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Resumen

El objetivo de esta investigacion es, determinar de qué manera la inteligencia emocional se
relaciona con el desempefio laboral de los trabajadores de la Municipalidad Provincial de San
Martin. Se realizé un analisis de los constructos y se partié de dos perspectivas tedricas, la
primera se enfoca al abordaje de la inteligencia emocional propuesta por Goleman (1998), y
la segunda revision se enfoca al andlisis del desempefio laboral por Herndndez (2008). En este
constructo se tomé como referencia a cuatro aspectos principales del desempefio laboral como
son: calidad, productividad, toma de decisiones y conocimiento. La investigacion es de
caracter transeccional o transversal de tipo correlacional. En base a esta metodologia, se pasé
a estudiar a la Municipalidad Provincial de San Martin, encuestandose a 152 trabajadores de
esta entidad, basandose en el instrumento de inteligencia emocional de Hernandez (2008),
adaptado del cuestionario “ECI” (Emotional Competence Inventory) de Goleman (1999) y el
instrumento de nivel de desempefio elaborado y validado por Hernandez (2008), ambos
instrumentos fueron adaptados y validados mediante juicio de expertos comprobandose su
fiabilidad a través del alpha de crombach con un 0,93 para inteligencia emocional y un 0,87
para desempefio laboral lo cual indica que la confiabilidad es buena en los resultados
obtenidos en la muestra. Ademas se realiz6 un analisis de correlacion de Rho Spearman, los
resultados muestran que existe una relacion significativa (r = 0.729";p < 0,01) de la
inteligencia emocional y el desempefio laboral. En conclusion mientras més alta sea la

inteligencia emocional en los trabajadores mayor sera su desempefio.

Palabras claves: Inteligencia emocional; desempefio laboral; calidad; productividad; toma

de decisiones; conocimiento.
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Abstract

The objective of this research is to determine how emotional intelligence is related to job
performance on workers in the Provincial Municipality of San Martin. An analysis of
constructs was executed and it started from two theoretical perspectives, the first focuses on
the emotional intelligence approach proposed by Goleman (1998), and the second review
focuses on the analysis of job performance by Hernandez (2008). In this construct, four main
aspects of job performance were taken as reference, such as: quality, productivity, decision
making and awareness. The research is cross-sectional or transversal of a correlational type.
Based on this methodology, we continued to study the Provincial Municipality of San Martin,
surveying 152 workers in this entity, based on the instrument of emotional intelligence by
Hernandez (2008), adapted from the questionnaire ECI (Emotional Competence Inventory)
by Goleman (1999) and the instrument of performance level developed and validated by
Hernandez (2008); both instruments were adapted and validated by expert judgment, testing
reliability through Cronbach’s alpha with 0.93 to emotional intelligence and 0,87 to job
performance, which indicates that reliability is good on the results obtained in the sample. In
addition, we performed a correlation analysis of Spaerman’s Rho, the results show that there
is a significant relationship (r = 0.729 **; p <0,01) of emotional intelligence and job
performance. In conclusion, the higher the emotional intelligence on workers, the greater their
performance.
Keywords: Emotional Intelligence; job performance; quality; productivity; decision making;

awareness.
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Capitulo |
Introduccion
A través de los afios y a nivel mundial las organizaciones confrontan persistentemente la
necesidad de mejorar su desempefio laboral fortaleciendo su competitividad y sosteniéndose de
manera insuperable en el mercado. En la sociedad actual la globalizacién econdmica, la
informacion y competitividad ha presentado desafios a la gestion de las diferentes
organizaciones por lo que los individuos se ven impulsados a desarrollar procesos gerenciales
que generen mecanismos de innovacion y tecnoldgica para propiciar un mejoramiento continuo

de calidad y desempefio.

Como respuesta a estos cambios en las organizaciones ha surgido la necesidad de responder
a las exigencias competitivas del entorno brindando mayor prioridad al recurso humano ya que
este desempefia un papel fundamental dentro de las empresas u organizaciones, es el
instrumento mas importante debido a que es el encargado de hacer que las mismas sean exitosas
o fracasen.

Aparece entonces el interés por otro tipo de capacidades, cualidades, habilidades o aptitudes
gue van a contrastar la diferencia entre un individuo con un alto desempefio y los individuos
con desempefios promedio o inferiores. Comienza a darse importancia a las caracteristicas
individuales relacionadas con la creatividad, la ldgica, la flexibilidad y la capacidad de
comprension de las situaciones laborales, incluyendo en ellas al si mismo y los otros,
entendiendo que todo sujeto posee determinantes afectivos, emocionales y sociales, que van
mas alla de la posesion de una alta capacidad logica, un excelente razonamiento y un gran
conjunto de informaciones y conocimientos, es decir, se reconoce la importancia de la
Inteligencia Emocional segin menciona (Araujo y Guerra, 2007).

La Municipalidad provincial de San Martin no es ajena a los planteamientos anteriores por

lo que atendiendo esas consideraciones la presente investigacion persiguié como proposito
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fundamental determinar la relacion entre la Inteligencia Emocional y el Desempefio Laboral de
los trabajadores de la Municipalidad provincial de San Martin, Regién San Martin 2016. Con
la finalidad de disefiar lineamientos para el desarrollo de un ptimo Desempefio Laboral basado
en competencias emocionales.

La investigacion consta de cuatro capitulos donde el contenido se explicard a continuacion
en una forma breve y precisa: en el primer capitulo se presenta el problema y el planteamiento
del problema, que incluye descripcion de la situacion problematica, antecedentes de la
investigacion, formulacion del problema y justificacion, en la cual se explica las razones por
las cuales se investiga la inteligencia emocional y su relacion con el capital intelectual. Ademas
se identifican los objetivos que se logran cumplir mediante la investigacion.

En el segundo capitulo, se presenta los fundamentos tedricos de la investigacion como marco
historico, marco teoérico, marco conceptual, conceptos Biblico — filoséficos y definiciones de
términos que apoyaran la formulacion del problema y que serviran para que el lector se
familiarice y conozca el tema que se quiere tratar. Asimismo se presenta la hipotesis que se
pretende comprobar, las variables e indicadores.

En el tercer capitulo, se explica la metodologia empleada para llevar a cabo la investigacion.
Entre ellas tenemos: el tipo de investigacion, el disefio de la investigacion, delimitacion,
poblacion y muestra, y las técnicas empleadas para recolectar los datos.

El cuarto capitulo, muestra el analisis e interpretacion de datos, después de haber realizado
la organizacion de resultados, andlisis de los resultados e interpretacion de los mismos.

Finalmente el quinto y Gltimo capitulo, presenta las conclusiones y las recomendaciones de

la investigacion.
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1.1  Descripcion del problema

En los dltimos afios el creciente interés por la inteligencia emocional se ha traducido en
diversas posturas tedricas, de las cuales se desprenden distintas definiciones e instrumentos de
medicion. En el &mbito organizacional, este tema también ha traido cambios significativos.

Segun Rigel (2005) se ha reconocido la importancia de las emociones en la vida laboral del
individuo, pues las investigaciones han demostrado que la inteligencia emocional es un factor
que influye en la efectividad organizacional, el liderazgo, el desarrollo de carreras y el trabajo
en equipo.

Existen muchos autores que hablan sobre inteligencia emocional y otros que la relacionan
con mayor énfasis en las organizaciones y por ende en el desempefio laboral como es el caso
de Goleman (1999) que proporciono una amplia gama de razones para el vinculo positivo entre
inteligencia emocional y el desempefio laboral. Estudios realizados por Schutte, Schuettpelz, y
Malouff (citado por Carmeli & Josman, 2006) arrojan que las personas con alta inteligencia
emocional tienen mas éxito que las personas con baja inteligencia emocional en cuanto a la
solucion de numerosos problemas y en la realizacion de sus tareas cognitivas. La investigacion
empirica realizada en las organizaciones, ofrece algunas pruebas para apoyar el efecto positivo
de la inteligencia emocional en el rendimiento en el trabajo.

El enfoque de autores reconocidos afirman que la Inteligencia emocional es, de acuerdo a
Salovey y Mayer (citado por de Pelekais, Nava y Tirado, 2006) una forma de interactuar con el
mundo, que tiene en cuenta los sentimientos, y comprende habilidades tales como el control de
los impulsos, la autoconciencia, la motivacion, el entusiasmo, la perseverancia, la empatia, la
agilidad mental, la adaptacion y el comportamiento del hombre dentro de cualquier
organizacion. Ellas establecen rasgos de caracter como la autodisciplina, la compasion o el

altruismo, que resultan indispensables para una buena y creativa adaptacion social.
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Cada vez son mas los descubrimientos asombrosos donde: “El coeficiente intelectual ocupa
el segundo puesto, por debajo de la inteligencia emocional, para la determinacion de un
desempeno laboral sobresaliente” (Goleman, 1998, p. 15).

El autor del libro refiere que los analisis hechos por decenas de expertos diferentes, en casi
quinientas corporaciones, organismos de gobierno y organizaciones benéficas del mundo
entero, han llegado independientemente a conclusiones notablemente similares. Todas estas
conclusiones apuntan al destacado lugar que ocupa la inteligencia emocional en la excelencia
laboral, virtualmente en cualquier trabajo.

Segun Goleman (1999) enfatiza que son mas las empresas para las que alentar este tipo de
habilidades es un componente importante para la filosofia de gerencia, actualmente no se
compite s6lo con productos, sino con la eficiente administracién del capital humano. Por ello,
es importante tener presente que poseer una adecuada Inteligencia Emocional es imprescindible
y primordial, considerdndola como la base para el desarrollo e implementacion de
comportamientos eficaces, los cuales influyen de manera positiva en los resultados de la
organizacion. Es frecuente observar personas que poseen un alto cociente intelectual y no
desempefian adecuadamente su trabajo y quienes tienen un Cl moderado, o mas bajo, lo hagan
considerablemente mejor o, incluso, llegan a ser triunfadores en su vida laboral y personal.

Por su parte Valls (citado por De Pelekais, Nava y Tirado, 2006) refiere que si es posible
aplicar con éxito la inteligencia emocional a la direccidn de personas en la empresa aun en
momentos, y situaciones tanto dificiles como comprometidas, todo ello podria darse si
directivos y empleados mantienen un verdadero empefio en profundizar y sobresalir en el
cuidado de los siguientes puntos: las causas de la inestabilidad laboral, la capacidad del personal
directivo de recuperar a los empleados que no rinden y el potencial del empleado de llevar una

vida satisfactoria. Todo esto que ayude a la empresa en el cumplimiento de sus objetivos.
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Una investigacion en 1997 sobre las précticas de medicion entre las grandes corporaciones,
efectuada por la Sociedad Americana para el Adiestramiento y el Desarrollo descubrié que
cuatro de cada cinco empresas intentan promover la inteligencia emocional en sus
empleados, durante el adiestramiento y el desarrollo, cuando se evalla el desempefio y al
contratar. (Goleman, 1998, p.17)

Sin embargo Stoner (citado por Araujo y Guerra, 2007) afirma que “el desempefio laboral
es la manera como los miembros de la organizacion trabajan tan eficazmente para alcanzar
metas comunes” (p. 140).

Sobre la base de esta definicion se plantea que el desempefio laboral se refiere a la realizacion
de las funciones por parte de los trabajadores de una organizacién de manera eficiente, con el
proposito de alcanzar las metas y objetivos propuestos.

Un autor muy reconocido por hablar de estos temas es Chiavenato (2000) este autor define
al desempefio laboral como el comportamiento del trabajador en la busqueda de los objetivos
fijados, este constituye la estrategia individual para lograr los objetivos. En tal sentido referimos
al desempefio laboral como la conducta real de los trabajadores, tanto en el orden profesional,
como en las relaciones interpersonales que se crean en la atencion integral de las empresas.

Por su parte Palaci (citado por Pedraza, Amaya y Conde 2010) plantea que: “El desempefio
laboral es el valor que se espera aportar a la organizacion de los diferentes episodios
conductuales que un individuo lleva acabo en un periodo de tiempo” (p. 496). Estas conductas,
de un mismo o varios individuos en diferentes momentos temporales a la vez, contribuiran a la
eficiencia organizacional.

Sin embargo Pérez (2009) sostiene que el desempefio laboral actia como aquellas acciones
0 comportamientos observados en los trabajadores que son notables para los objetivos de la
organizacion, y que pueden ser medidos en términos de las competencias de cada individuo y

su nivel de contribucion a la empresa.
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Contribuyendo a la relacion de estas variables, como son la inteligencia emocional y el
desempefio laboral Restrepo (2013) puntualiza que la inteligencia emocional es una de las
variables que mas impacta el desempefio laboral puesto que esta se refiere a la habilidad que la
persona tiene con respecto a la comprension de sus propias emociones, y a la habilidad para
entender y responder apropiadamente no solo a los estados de &nimo, temperamento y
motivaciones personales sino también al reconocimiento de estos estados en las demas
personas.

Asi mismo los autores Bradberry y Greaves (citado por Guardiola & Basurto, 2014)
enfatizan que la inteligencia emocional se puede usar para potencializar el desempefio
profesional de diferentes maneras. Es tan critica para el éxito que es responsable del 60% del
desempefio en todo tipo de trabajos. Por lo que es uno de los mejores factores de prediccion del
desempefio laboral, y el méas fuerte impulso para el liderazgo y la excelencia personal.

Una vez manifestado todo lo relacionado a la inteligencia emocional y el desempefio laboral,
a continuacion se identifica los principales problemas:

a. Los trabajadores de la Municipalidad provincial de San Martin no se los toman en
consideracion como un ente integral conformado por diferentes sentimientos y
emociones, y se introducen cambios buscando la efectividad institucional, sin una
evaluacion que tome en consideracion la variable emocional, la cual es el ente motivador
de toda actividad desarrollada en la institucion.

b. Se observa como las personas que laboran diariamente en la Municipalidad provincial
de San Martin constantemente manifiestan incomodidad por los cambios realizados
internamente en la organizacion, acompafiados estos sentimientos de baja
productividad, ausentismo laboral y problemas interpersonales, que obstaculiza realizar

mejoras en busca de la calidad del servicio.
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c. Elnivel directivo no se adapta facilmente a la tendencia de delegar la responsabilidad y
la toma de decisiones; asi como también para brindar una comunicacién organizacional
efectiva.

d. La falta de conocimiento en cuanto a su puesto de trabajo que no le ayuda a brindar la

mejor atencion al usuario.

1.2 Formulacion del problema

1.2.1 Problema general.

¢De qué manera la inteligencia emocional se relaciona con el desempefio laboral de los

trabajadores de la municipalidad provincial de San Martin, Region San Martin, 2016?

1.2.2 Problemas especificos.

1. ¢De qué manera la inteligencia emocional se relaciona con la calidad del servicio de los
trabajadores de la municipalidad provincial de San Martin, region San Martin, 2016?

2. De qué manera la inteligencia emocional se relaciona con la productividad de los
trabajadores de la municipalidad provincial de San Martin, region San Martin, 2016?

3. ¢De qué manera la inteligencia emocional se relaciona con la toma de decisiones de los
trabajadores de la municipalidad provincial de San Martin, region San Martin, 2016?

4. (De qué manera la inteligencia emocional se relaciona con el conocimiento de los

trabajadores de la municipalidad provincial de San Martin, region San Martin, 2016?

25



1.3  Objetivos de la investigacion

1.3.1 Objetivo general.

Determinar de qué manera la inteligencia emocional se relaciona con el desemperio laboral

de los trabajadores de la municipalidad provincial de San Martin, region San Martin, 2016.

1.3.2 Objetivos especificos.

1. Determinar de qué manera la inteligencia emocional se relaciona con la calidad de
servicio de los trabajadores de la municipalidad provincial de San Martin, regiéon San
Martin, 2016.

2. Determinar de qué manera la inteligencia emocional se relaciona con la productividad
de los trabajadores de la municipalidad provincial de San Martin, region San Martin,
2016.

3. Determinar de qué manera la inteligencia emocional se relaciona con la toma de
decisiones de los trabajadores de la municipalidad provincial de San Martin, regién San
Martin, 2016.

4. Determinar de qué manera la inteligencia emocional se relaciona con el conocimiento de

los trabajadores de la municipalidad provincial de San Martin, region San Martin, 2016.

1.4 Justificacién

La presente investigacion se realiza porque hoy en dia las empresas no solo estan evaluando
el coeficiente intelectual, lo que més se esté priorizando es la inteligencia emocional, por lo
tanto es necesario que tanto los directivos, empleadores y trabajadores de la Municipalidad
Provincial de San Martin, region San Martin, 2016 cuenten con la misma y asi logren tener un

mejor desempefio laboral.
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Es importante porque permitira a la municipalidad ver la relacion que tiene la Inteligencia
emocional frente al desempefio laboral. Ya que si es asi esto generara un mejor relacionamiento
entre sus trabajadores, asi mismo un ambiente mas empaético, una excelente atencion al usuario,
una mejor resolucion de conflictos laborales. En lo econémico: mayores ingresos, mejor
rentabilidad anual, mas proyectos, entre otros.

Los beneficios de esta investigacion recaerdn directamente en la gerencia de la
municipalidad, los administradores, colaboradores de la empresa, e indirectamente en los
proveedores, clientes, y toda la comunidad tarapotina.

En esta investigacion permitira proporcionar conceptos e informacion actualizada a fin de
que la municipalidad formule estrategias orientadas a mejorar la inteligencia emocional de cada
trabajador mediante capacitaciones, para aumentar la misma. Y asi lograr un mejor desempefio
laboral dentro de la municipalidad. En esta investigacion se incorporan teorias y conceptos con
informacion actualizada a fin de contribuir que contribuyen a mejorar con efectividad la
inteligencia emocional y el desempefio laboral. Ademas, ver los aportes que conllevan a nuevos
conocimiento para la empresa, a su vez puede ser tomado como base referencial para otros

estudios e investigaciones en esta area.
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Capitulo 11

Marco teorico

2.1  Antecedentes de la investigacion

Existen varios estudios relacionados con la inteligencia emocional y desempefio laboral que
existen en nuestro pais, pon lo que en estos ultimos afios las empresas estan brindando mayor
prioridad al uso y el manejo de las emociones, lo que se conoce como inteligencia emocional,
de los trabajadores. Esta se ha convertido en una de las herramientas mas potentes para
favorecer el bienestar y la salud de los empleados, lo que a futuro les beneficiara en el logro de
sus objetivos. Sin embargo parte de este estudio tiene el soporte de algunas investigaciones
internacionales mencionadas a continuacion:

Para el especialista Hernandez (2008) En su investigacion titulada Inteligencia emocional y
desempefio laboral de los supervisores de industrias citricolas de Montemorelos, tiene por
objetivo determinar la probable relacion positiva o negativa entra las variables de la inteligencia
emocional y el nivel de desempefio de los supervisores de corte del area de produccion en la
empresa ICMOSA, S. A. de C. V. de Montemorelos, Nuevo Leon, México. Este estudio
corresponde a un disefio correlacional no experimental. La muestra utilizada fue de 413
individuos. En los resultados segun la técnica de regresion lineal maltiple arrojo el valor R2 =
.655. En cuanto a las dimensiones de la inteligencia emocional del supervisor percibidas por el
personal obrero parecen tener un grado de influencia significativo en el nivel de desempefio de
los supervisores. Ademas, las habilidades sociales parecen ejercer una mayor influencia en la
percepcion del desempefio.

De la misma manera Pereira (2012) en su investigacion titulada “Nivel de inteligencia
emocional y su influencia en el desempeiio laboral” (estudio realizado con el personal de la

empresa servipuertas S.A de la ciudad Quetzaltenango) Establecer la influencia de la
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inteligencia emocional en el desempefio laboral de los trabajadores de la empresa Servipuertas
S.A. de la ciudad de Quetzaltenango. Este estudio corresponde a un disefio descriptivo no
experimental, esta investigacion se realizd con 36 trabajadores. En cuanto a los resultados se
concluyé que el personal de la empresa posee un nivel promedio de inteligencia emocional, lo
que indica que poseen un 6ptimo manejo de las situaciones adversas en las que se desenvuelven,
el 72% estan por encima del rango promedio.

Por su parte Garcia (2012) en su investigacion titulada “La inteligencia emocional en la
formacién del administrador”. Tiene como objetivo determinar el papel que ocupa la
inteligencia emocional en el perfil del administrador actual en los estudiantes de la facultad de
Administracion, de la Universidad Veracruzana, Region Xalapa. La poblacion considerd a
estudiantes hombres y mujeres que cursan el octavo semestre de la licenciatura en
administracion, fue aplicado a 20 personas. EI muestreo fue aleatorio y sistematico a los
estudiantes que habrian de participar en el proceso. Los resultados muestran que la formacion
de los alumnos de la carrera de administracion de la Universidad Veracruzana en Xapala es
muy escasa en el desarrollo de la inteligencia emocional, pero a su vez resalta la importancia
de la inteligencia emocional dentro de la carrera de administracion por su significado en la
respuesta de la persona ante la vida y las situaciones.

Asimismo el reconocido investigador Restrepo (2013) en su estudio titulado Influencia de la
inteligencia emocional y el desempefio laboral de los estudiantes en practica de la universidad
ICESI. Tiene como objetivo conocer el impacto que la inteligencia emocional tiene en el
desempefio laboral de los estudiantes en practica de la Universidad de ICESI. EI método que
emplea esta investigacion es de tipo Cuantitativo de tipo correlacional. Para realizar esta
investigacion se emplean como sujetos de analisis los estudiantes de la Universidad ICESI que

se encuentran en practica en los periodos académicos 2010-2, 2011-1. Los resultados arrojados
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muestran que la inteligencia emocional se correlaciona con el desempefio laboral en al menos
un 65% evidenciado asi que efectivamente si existe una relacion entre estas dos variables.

A si mismo Guardiola & Basurto (2014) en su investigacion titulada Inteligencia emocional
y desempefio laboral de los directivos del corporativo adventista del norte de México. El
objetivo principal es conocer la autopercepcion del nivel de inteligencia emocional como
predictor del desempefio laboral en los directivos de la Union Mexicana del Norte. Para la
seleccion de la muestra se aplico el muestreo por conveniencia para cumplir con ciertos
criterios. 73 directivos participaron en este estudio. (46%) fueron directivos de la Unidn
Mexicana del Norte y (53%) fueron directivos de la Universidad de Montemorelos. En los
resultados la mayoria de los directores se autoperciben con una muy buena inteligencia
emocional (56.2%). Segun estos resultados se puedo determinar que si existe una influencia
significativa en nivel alto de la inteligencia emocional sobre el nivel de desempefio laboral.

Cabe mencionar que Argoty, Romero y Torres (2015) en su articulo titulado “Relacion de
la inteligencia emocional con el desempefio laboral. Su objetivo fue determinar la relacion entre
la inteligencia emocional y el desempefio laboral, en la organizacion Amanecer Médico, sede
administrativa de Cali. Este estudio corresponde a un disefio correlacional no experimental con
una muestra de 23 trabajadores de la organizacion. En cuanto a sus resultados se concluyo que
la formacion de la inteligencia emocional, dentro de las empresas, conducira de manera segura
a mejoras significativas en la calidad de trabajo de su personal, ya que se puede llegar a
desarrollar aspectos importantes como lo son la capacidad para formar equipos de trabajo y la

capacidad para adaptarse a los cambios.

En el contexto peruano, Orué (2011) en su articulo titulado inteligencia emocional y
desempefio laboral de los trabajadores de una empresa peruana. Tuvo como objetivo principal
ver la relacién que existe entre la inteligencia emocional y el desempefio laboral de una empresa

en el Perd. Esta investigacion utiliza un disefio de carécter descriptivo — explicativo, la
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poblacion estuvo conformada por 187 personas. Como resultado el coeficiente alfa de cronbach
dio 0.849; por lo tanto, existe homogeneidad entre las preguntas. Y por ende que existe una
relacion significativa entre la inteligencia emocional y el desempefio laboral.

A si mismo Alegria (2013) en su investigacion titulada “Efectos de la inteligencia en el
desempefio profesional del auditor”, se plante6 como objetivo general determinar, si la
inteligencia emocional influye en el desempefio profesional del auditor. Este estudio
corresponde al disefio explicativo correlacional no experimental con una muestra de 39
auditores de diferentes empresas. En conclusion, los resultados muestran que la responsabilidad
que poseen los auditores pues el control de los sentimientos y emociones y su eficaz regulacién
permite tener una conciencia mas clara que permitira tomar las decisiones con mayor conciencia

optimizando el resultado del trabajo del auditor.

Por su parte Escobedo (2013) en su investigacion titulada “Inteligencia emocional de los
trabajadores de la empresa Transportes Juvier SAC y Desempefio laboral. Su objetivo principal
fue determinar si la inteligencia emocional influye directamente en el nivel de desempefio de
los trabajadores de la empresa de transportes Juvier SAC. La poblacion es de 20 trabajadores
ya que es el total de trabajadores con que cuenta la empresa Transportes Juvier SAC. Segun los
resultados se obtuvo un coeficiente de correlacion de Pearson de 0.831. Concluyendo segun los
resultados que la empresa ha mostrado que maneja y aplica en cada una de sus labores la
Inteligencia Emocional lo que quiere decir Si la Inteligencia Emocional influencia en todas
nuestras actividades entonces influirda en nuestro desempefio laboral directamente y
positivamente.

Delgado (2014) en su investigacion titulada “Inteligencia emocional en trabajadores de
empresas de telecomunicaciones y desarrollo de software”. Tiene como objetivo determinar si
existe diferencia en el grado de inteligencia emocional entre el personal de una empresa con

trato constante con el publico y el personal de una empresa con ausencia de trato con publico.
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Este estudio corresponde a un disefio descriptivo correlacional no experimental con una muestra
por conveniencia de 49 trabajadores. En cuanto a sus resultados se concluy6 que la totalidad de
trabajadores de las empresas Amércican Movil Peri SAC y Tata Consultancy Services Sucursal
del Peru presentaron niveles promedio, alto y muy alto, favorables o positivos en el componente
interpersonal, dentro de la respuesta al test de inteligencia emocional, lo que significa un buen

interactuar entre trabajadores como con el publico.

Por su parte Saldafia (2015) en su investigacion titulada “Inteligencia emocional y su
influencia en el desempefio laboral de la unidad micro financiera credimujer Region La libertad
de la ONG Manuela Ramos”. Tuvo como objetivo de determinar la influencia de la inteligencia
emocional en el desempefio laboral de la unidad microfinanciera Credimujer — Region La
libertad de la ONG Manuela Ramos. Este estudio corresponde al disefio descriptivo
correlacional no experimental con una muestra de 15 colaboradores. Los resultados muestran
que existe una relacion fuerte y positiva entre inteligencia emocional y desempefio laboral.
Permitiendo conocer caracteristicas, personas y referentes a su desempefio en su puesto de
trabajo facilitando en el futuro mantener y fortalecer los puntos fuertes de las capacidades del

talento humano de la empresa.

En el ambito local se encontrd una investigacion de Trigozo (2011) titulada “Asociacion
entre el nivel de inteligencia emocional y el desempefio laboral en los trabajadores
administrativos de la Universidad César Vallejo de la ciudad de Tarapoto”. Su objetivo fue
determinar si existe asociacion entre el nivel de inteligencia emocional y el desempefio laboral
en los trabajadores administrativos de la Universidad César Vallejo de la ciudad de Tarapoto.
La investigacion fue de tipo descriptivo correlacional. Como resultados se concluyé que los
trabajadores administrativos se encuentran con un nivel de inteligencia emocional promedio o

adecuado con un 55% seguido de un nivel de inteligencia emocional desarrollado con un 36%.
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2.2 Bases tedricas

Galton (1822) Es uno de los primeros personajes e investigadores que se dedico al estudio
de la inteligencia tomando como base la capacidad mental, dando a conocer que las personas
diferian en su capacidad mental. El fin de su arduo estudio era llegar a demostrar que la
capacidad mental era innato. Por su parte Alfred Binet (1905) Crea la primera escala de
inteligencia para nifios.

Durante el siglo XX, la inteligencia ha tenido diferentes conceptos, segin Siegler y Dean
(citado por Moreno, Vicente y Martinez 1998). Mencionan que los enfoques psicométricos de
la inteligencia es caracterizado por la medicion y la ordenacion de las habilidades intelectuales
de las personas, teniendo en cuenta que cada persona es diferente en sus habilidades
intelectuales.

Posteriormente Thorndike (citado por Mérelo, Saiz, y Cristinal998) Publica un articulo “La
inteligencia y sus usos” en la que enfatiza la inteligencia y el uso que tiene, dando una mejor
comprension a este término. Thorndike hace mencion de tres tipos de inteligencia: Inteligencia
abstracta, inteligencia mecénica y la inteligencia social.

Entre otros Goleman (1995) Al igual que Mayer y Salovey, define a la inteligencia
emocional como la capacidad de reconocer los sentimientos propios y la de los demas, ademas
de tener una gran importancia al momento de relacionarse con lo demas.

Mas adelante, la inteligencia emocional es definida no solo como la capacidad de manejar
las propias emociones, sino también reconocer el inicio de las emociones y al mismo tiempo
entenderlas como una fuente que nos impulsa (Cooper y Sawaf 1998). Esta definicion de
inteligencia se relaciona a la definicion que hizo Goleman en sus estudios.

Pérsico (citado por Hernandez, 2008) apoya las definiciones mencionadas anteriormente,
emitiendo que la inteligencia emocional es el conjunto de habilidades Unicas de descubrir las

emociones personales como sociales, y lo mas importante es que cada uno al reconocerlas,
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elabora pensamientos y acciones positivas. La inteligencia emocional ha tenido un profundo
estudio hasta llegar a un definido concepto.

Con respecto al desempefio laboral, a finales del siglo X1X se dio importancia a los méritos
y acciones de unos oficiales, quienes presentaban a tiempo sus informes hacia sus subordinados.
Mas adelante, en los Estados Unidos se empez06 a seleccionar al personal que iria frente de sus
batallas por su peculiar actuacién (Strauss, 1981). En esta época es cuando se da importancia al
desempefio laboral aunque, atn no se le conocia con ese nombre.

Durante la Segunda Guerra Mundial, se ide6 un sistema “seleccion forzosa” con el cual se
logré seleccionar candidatos con las expectativas que se necesitaba para una buena batalla
(Altuve y Serrano, 1999) El desempefio laboral ha pasado también por una variedad de estudios,
para llegar a un concepto claramente manejable y entendible.

Existieron autores como D"Vicente (citado por Araujo 2007) quien define al desempefio
laboral como el nivel de ejecucion alcanzado, es decir el logro de las metas de la organizacion
en un tiempo determinado. Por su parte, Stoner (1994), la define como la manera eficaz de
trabajo dentro de la organizacion por parte de sus trabajadores con el fin de alcanzar las metas
establecidas de la organizacion.

El desempeio laboral es “eficacia del personal”, para que exista una buena eficacia, tiene
gue ver mucho su comportamiento, es decir, cuanta capacidad de producir, hacer y concluir un
trabajo de mayor calidad establecido por la organizacion, (Chiavenato, 2002).

Por su parte Benavides (citado por Restrepo, 2013) se aproxima al término de desempefio
laboral aseverando que éste esta relacionado con las competencias de cada persona, donde en
la medida que el trabajador mejore sus competencias mejorara su desempefio. Para la autora las
“competencias son comportamientos y destrezas visibles que la persona aporta en un empleo

para cumplir sus responsabilidades de manera eficaz y satisfactoria” (Restrepo, 2013, p. 32).
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El desempefio laboral, es definido como el comportamiento o conducta real de los
trabajadores y superiores a ellos, esto hace mencion a la capacidad de desarrollo profesional y
técnico asi mismo, en las relaciones interpersonales dentro de la organizacion Salas (citado por
Salas, Diaz y Pérez, 2012).

El desempefio laboral en la actualidad es uno de los importantes pilares para el crecimiento
de una organizacion o empresa, los estudios han sido diversos, enfocados a la claridad en su
concepto.

Para las definiciones tedricas de esta investigacion respecto a la inteligencia emocional y el
desempefio laboral se tomara como base principal un estudio realizado por Hernandez (2008)
el cual tiene por objetivo determinar la probable relacion positiva o negativa entra las variables
de la inteligencia emocional y el nivel de desempefio proponiendo un instrumento de evaluacién
para las mismas que facilitara el estudio tanto tedrica como empiricamente.

También esta el estudio de Orué (2011) donde su objetivo principal es ver la relacion que
existe entre la inteligencia emocional y el desempefio laboral de una empresa en el Perd. Un
aporte del estudio realizado por Guardiola & Basurto (2014) el cual tiene como objetivo
principal conocer la autopercepcion del nivel de inteligencia emocional como predictor del

desempefio laboral en los directivos de la Unién Mexicana del Norte.

2.2.1 ¢ Queé es la inteligencia?

Existen muchas definiciones de diferentes autores en cuanto a la inteligencia. En esta parte
se presenta algunas definiciones que se considera mas relevantes, ademas de conocer la
importancia y el aporte de este constructo.

Para Pegoraro (2009) La inteligencia es un tema muy importante dentro de las

organizaciones hoy en dia, ya que no solo se necesita tener un alto nivel de inteligencia asociado
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unicamente a los conocimientos, sino ciertas habilidades que permitan afrontar los cambios que
se presentan dia a dia de una manera exitosa.

Por su parte Sternberg (2000) afirma que aunque existen diferentes tipos de inteligencia, en
términos generales este concepto implica la reunion de informacion, el aprendizaje y el
razonamiento sobre esta informacion; es decir, la habilidad mental asociada con las operaciones
cognitivas.

La inteligencia es definida segun Garner (citado por Goleman, 1996) como un potencial
biopsicologico para procesar informacion que se pueda activar en un marco culturar para
resolver problemas, o para crear productos que tienen valor para una cultura. El asunto
principalmente radica en la capacidad que tiene una persona para resolver problemas y para

elaborar productos, sea el &mbito que sea.

2.2.2 Inteligencia emocional.

En la Gltima década, la inteligencia emocional se ha convertido en un tema esencial en
ambitos tan diversos como la educacion, administracion y salud, entre otros.

Para la mayoria de las personas, la inteligencia emocional se ha hecho popular a raiz del
bestseller de Goleman (1995) Que incluso mereci6é una portada en la revista Times tras este
exitoso libro, muchos investigadores buscaron en la inteligencia emocional una explicacion
generalizada de todos los males de la sociedad, imponiendo una moda “emocional”, desde la
cual expresaron toda clase de conjeturas y afirmaciones sobre las bondades y limitaciones de la
inteligencia emocional en diferentes &mbitos.

Este autor indica que cuando se habla de inteligencia emocional automéaticamente se hace

alusion al poder que tienen las emociones en la mente pensante, es decir la estrecha relacion

que existe entre las emociones y la razén puesto que son las que guian las decisiones.

(Goleman, 1995, p. 22).
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Por su parte Cooper y Sawaf (citado por Araujo y Guerra, 2007) Definen a la Inteligencia
Emocional como la capacidad de sentir, entender y aplicar eficazmente el poder y la agudeza
de las emociones, como fuente de energia humana, informacidn, conexion, e influencia.

Sin embargo Cortese (citado por Hernandez, 2008) menciona que la inteligencia emocional
es una destreza que permite a los seres humanos conocer y manejar los sentimientos propios y
ajenos, sentirse satisfechos y Utiles en sociedad, al mismo tiempo que crean habitos menta-les
que favorecen su conducta y su rendimiento.

Después de plasmar lo que describen distintos autores sobre inteligencia emocional
definimos este constructo de manera general tomando en cuenta la definicion de Goleman
(1995) donde refiere a la inteligencia emocional como la capacidad para reconocer sentimientos
en si mismo y en otros, siendo habil para gerenciarlos al trabajar con otros, plantea que es un
sentimiento que afecta a los propios pensamientos, estados psicolégicos, estados bioldgicos y

voluntad de accion.

2.2.3 Principales modelos de la inteligencia emocional.

Segln Rajeli (2005) Existen dos modelos, el primero es el modelo de habilidades que se
centran especificamente en el contexto emocional e informacion de las capacidades
relacionadas a este procesamiento. Como principal referencia tenemos el modelo de habilidades
de Mayer y Salovey. También estan los modelos mixtos, “llamados asi porque combinan
dimensiones de personalidad y la capacidad de automotivacion con habilidades de regulacion
de las emociones” (Raleli, 2005, p. 17).

En este se encuentran el modelo de la inteligencia emocional y social de Bar On y el modelo

de habilidades de Goleman.
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2231 Modelo de habilidades de Mayer y Salovey.

El modelo de cuatro-fases de inteligencia emocional o0 modelo de habilidad (Mayer y

Salovey, 1997) concibe a la inteligencia emocional como una inteligencia relacionada con

el procesamiento de informacion emocional, a través de la manipulacion cognitiva y

conducida sobre la base de una tradicion psicomotriz.

Tabla 1

Modelo de cuatro-fases de inteligencia emocional de Mayer y Salovey

Categoria 1

Categoria 2

Categoria 3

Categoria 4

La regulacidn de las emociones para promover el crecimiento emocional e intelectual

La habilidad para

La habilidad para emplear

estar abierto a

los sentimientos, desprenderse de una

tanto a los emocion,
placenteros
como a aquellos  naturaleza
que no lo son.

utilitaria.

reflexivamente o

dependiendo de su

informativa o

La habilidad para
monitorear
reflexivamente las
emociones
personales; asi como
el reconocimiento
de cuan claras,
influenciables o

razonables son.

La habilidad para manejar
las emociones en uno
mismo y en otros, mediante
el control de las emociones
negativas y la focalizacion
en las placenteras; tener que
reprimir o exagerar la

informacién transmitida.

Entendimiento y analisis de las emociones; empleo del conocimiento emocional

La habilidad para La habilidad para

describir las
emociones y

reconocer las

representaciones respecto a las

de estas en las
palabras. Por
ejemplo, la
relacion entre

querer y amar. pérdida).

interpretar los
significados de las

emociones con

relaciones (por
ejemplo, la tristeza
casi siempre

acompafia a la

La habilidad para
entender los
sentimientos
complejos; por
ejemplo, la

ambivalencia.

La habilidad para reconocer
las transiciones entre las
emociones, tales como la
transicion de lairaa la
satisfaccionode lairaala

timidez.

Facilitacion emocional del pensamiento
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Las emociones
dan prioridad al
pensamiento, por
medio de dirigir
la atencion a la
informacion

importante.

concerniente a los

sentimientos.

Las emociones estan  El animo emocional
lo suficientemente  modula los cambios
disponibles como en el individuo: de
para que puedan ser  optimista a
generadas como pesimista, lo cual
ayuda para el juicio
y la memoria reconocimiento de

maltiples puntos de

Los estados emocionales se
diferencian y fomentan
métodos de solucion de
problemas (ejemplo, la
felicidad facilita el
razonamiento inductivo y la

creatividad).

Percepcidn, evaluacion y expresion de la emocion

La habilidad para

La habilidad para

identificar las

identificar la

emociones en otras

emocion en

personas, objetos,

nuestros estados

situaciones, etc., a

fisicos,

través del lenguaje,

sentimentales y

sonido, aparienciay aquellos

reflexivos.

comportamiento.

La habilidad para
expresar las
emociones con
precision y para
expresar las

necesidades de

sentimientos.

La habilidad para
discriminar entre
sentimientos; por ejemplo,
expresiones honestas versus

deshonestas.

Fuente: Mayer y Salovey (1997).

2.2.3.2 Modelo de la inteligencia emocional y social de Bar On.

Bar-On (2000) propone un modelo de Inteligencias no cognitivas fundamentada en las

competencias, las cuales intentan explicar cdmo un individuo se relaciona con las personas que

le rodean.

Tabla 2

El modelo Bar-On de la inteligencia no-cognitiva

Componente intrapersonal

Evalta la auto identificacion general del individuo, la autoconciencia emocional, la

asertividad, la auto realizacion e independencia emocional, la autoconciencia, la

autoevaluacion.

Componente interpersonal

La empatia, la responsabilidad social, las relaciones sociales.
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Componente de manejo de emociones

La capacidad para tolerar presiones y la capacidad de controlar impulsos.

Componente de estado de &nimo

El optimismo y la satisfaccion.

Componente de adaptacion-ajuste

Este componente se refiere a la capacidad del individuo para evaluar correctamente la realidad
y ajustarse de manera eficiente a nuevas situaciones, asi como a su capacidad para crear
soluciones adecuadas a los problemas diarios. Incluye las nociones de prueba de la realidad,
flexibilidad y capacidad para solucionar problemas.

Fuente: Bar-On et al (2000).

2.2.3.3 Modelo de las competencias emocionales de Goleman.

Goleman (1998) En este modelo formula la inteligencia emocional en términos de una teoria
del desarrollo y propone una teoria de desempefio aplicable de manera directa al ambito laboral
y organizacional, centrado en el pronostico de la excelencia laboral.

Tabla 3
Modelo de competencias emocionales de Goleman

Autorregulacion

Autocontrol: dominio sobre nuestros impulsos y emociones conflictivas

Confiabilidad: personas con ética intachable caracterizadas por su honradez y sinceridad.
Integridad: personas que mantienen su palabra y cumple con sus compromisos.
Adaptabilidad: Adaptar su comportamiento a las nuevas circunstancias

Innovacion : enfrentan, adoptan perspectivas nuevas y consideran los riesgos

Motivacion

Motivacion al logro: auto motivacion para cumplir con los objetivos que se han planteado.
Compromiso: tomar para si las metas del grupo y la organizacién.
Iniciativa: aprovechamiento de las oportunidades como base de la iniciativa.

Optimismo: pensamientos que nos alientan y nos motivan hacer mejores.

Empatia

Comprension a los demas: mostrar atencion a las emociones de otros.

Orientacion hacia el servicio: representa la preparacion para responder con disposicion.
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Desarrollo de los demas: percibir las necesidades de los demas y fomentar su capacidad.
Aprovechar la diversidad: comprender que las opiniones, acciones y aportaciones de otros,
no sobran sino que complementan a las demas.

Conciencia politica: Saber como desarrollarse y en qué ambientes.

Habilidades sociales

Influencia: efectividad en el manejo de las emociones de otros.

Comunicacién: compartir algo con otra persona: informacion, ideas, sentimientos.
Liderazgo: responsable de su propia energia y posteriormente ayudar a los demas.
Manejo de conflictos: establecer parametros para lograr acuerdos satisfactorios.
Catalizador del cambio: establecer cambios que ayuden a mejorar procesos.

Establecer Vinculos: competencia altamente influenciada por el autocontrol y la empatia.
Colaboracion y cooperacion: compartir los recursos, planes e informacién con que se
cuenta.

Habilidades de equipo: compromiso que comparten cada uno de sus integrantes en el

desempefio.

Fuente: Adaptado de Goleman (1998) & Hernandez (2008)

Tabla 4
Comparacion de los tres modelos principales de inteligencia emocional
Mayer y Salovey
Modelo Bar On (2000) Goleman (1998)
(1997)
Inteligencias cognitivas y
no cognitivas. Teorias de
Base ) ) o Inteligencias no la cognicion,
. Inteligencia Cognitiva . ) L
Tedrica cognitivas personalidad, motivacion,
emocion, inteligencia y
neurociencia.
El proceso de Identificar el grado en

Busca la relacion con el

informacion emocional el que se presentan los .
desempefio laboral del

Objetivo  através de la componentes o
) _ ) ) individuo en la
manipulacion emocionales y sociales L
- organizacion.
cognitiva. en la conducta.
Areas Areas y componentes  Areas y componentes
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Intrapersonal:

autoconciencia
Percibir, apreciar y emocional, asertividad,
expresar emociones. autorrealizacion,

independencia

emocional.

Interpersonal: empatia,

Asimilar las
) responsabilidad social,
emociones.
relaciones sociales.
Componente Manejo de
s del modelo Entender y analizar emociones/estrés:
emociones. Aplicar capacidad para tolerar
conocimiento de las presiones, capacidad
emociones. para controlar
impulsos.
Reflexionar y
regularizar las Estado de animo:
emociones para optimismo, seguridad y

promover el intelecto y satisfaccion.
crecimiento.
Adaptacion.
Medio practico y

Han desarrollado un predictivo.

Elementos _ _
. modelo conceptual Alto nivel de validez y
positivos en o
extenso y algunos confiabilidad en
general

indices operacionales.  diferentes paises y

culturas

Autoconciencia:
autoconciencia
emocional,
autoevaluacion y

autoconfianza.

Autodireccion:
autocontrol, fiabilidad,
conciencia, logros de

orientacion, iniciativa.

Aptitud social: influencia,
comunicacion, manejo de
conflictos, liderazgo,
cambio, construccion de

vinculos.

Relaciones de direccion:
trabajo en equipo,
creacion de una vision
compartida, trabajo con
otros.

Ha tenido la mayor
influencia al traer el tema

a la mesa de discusion.

Fuente: Adaptado de Gabel, Rajeli (2005).

En resumen los modelos de habilidades se centran en las emociones y sus interacciones con

el pensamiento, mientras que los mixtos alternan las habilidades mentales con una variedad de

otras caracteristicas (Mayer et al., 2000).
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Después de analizar los tres modelos relacionados a la inteligencia emocional, tomaremos
como referencia el modelo mixto sobre las competencias emocionales del reconocido autor de
muchos libros sobre inteligencia emocional Daniel Goleman, ya que se adapta mas a los

resultados que buscamos con esta investigacion.

2.2.4 Dimensiones de la inteligencia Emocional.

22.4.1 Autorregulacion.

La autorregulacion como el manejo de los impulsos, ademas de los sentimientos
inquietantes, depende del funcionamiento de los centros emocionales con los centros ejecutivos
del cerebro en las zonas prefrontales (Goleman, 1998, p.74).

La mayor parte de las competencias ligadas a la autorregulacién, en particular la capacidad
de controlarnos a nosotros mismos en condiciones de estrés y de adaptarnos a los cambios-
capacidades que por cierto también permiten calmarnos cuando nos enfrentamos a los
imponderables de la vida laboral. Esta habilidad se centra en cinco aptitudes emocionales:

a. Autodominio.- Manejar efectivamente las emociones y los impulsos perjudiciales.

b. Confiabilidad.- Exhibir honradez e integridad.

c. Integridad.- Responsabilidad en el cumplimiento de las obligaciones.

d. Adaptabilidad.- Flexibilidad para manejar cambios y desafios.

e. Innovacion.- Estar abierto a ideas y enfoques novedosos y a nueva informacion.

Las personas que poseen esta aptitud: manejan bien los sentimientos impulsivos y las
emociones perturbadoras, se mantienen compuestas, positivas e imperturbables aun en
momentos dificiles. Ademas piensan con claridad y no pierden la concentracion cuando son

sometidas a presion (Goleman, 1998, p.74).
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2242 Motivacion.

Bandera (citado por Hernandez, 2008) enfatiza que automotivacion o motivacion es cuando
tratamos de conocer qué es lo que necesitamos para sentirnos mejor. También destaca que la
automotivacion se refiere al manejo de nuestras emociones, del desarrollo de la capacidad de
entusiasmarnos con las actividades que realizamos diariamente y hacerlas de la mejor manera.

“Dentro de esta dimension tenemos cuatro aptitudes motivacionales propuestas por
Goleman”. (Goleman, 1998, p.96).

a. Motivacién al logro.- Es lo que impulsa y dirige a una persona a fomentar su modelo de
excelencia.

b. Compromiso.- Adoptar la vision y los objetivos de la organizacion o grupo.

c. Iniciativa.- aprovechamiento de las oportunidades como base de la iniciativa.

d. Compromiso.- pensamientos que nos alientan y nos motivan hacer mejores.

2.2.4.3 Empatia.

Segun Narvéez (citado por Hernandez, 2008) menciona que la empatia permite percibir y
entender lo que otros necesitan, sus sentimientos y preocupaciones. También afirma que esta
experiencia solo es posible cuando se centra la atencion en la otra persona y no Gnicamente en
las necesidades propias. La empatia es una herramienta social que permite una mejor
interaccion entre las personas y por tanto relaciones mas solidas.

Bonilla (2006) Refuerza este concepto describiendo a la empatia como ponerse en los
zapatos de los interlocutores para disefiar vinculos de relacion con ellos a partir del
conocimiento de sus necesidades.

“Entre las aptitudes sociales con importancia laboral que tienen sus cimientos en ella se

incluyen” (Goleman, 1998, p.114).

a. Comprension a los demas. Mostrar atencion a las emociones de otros.
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b. Orientacién hacia el servicio. Prever, reconocer y satisfacer las necesidades del cliente.
c. Desarrollo de los demaés.- Percibir las necesidades de los demas y fomentar su
capacidad.

d. Aprovechar la diversidad.- cultivar las oportunidades a través de personas diversas.

e. Conciencia politica.-interpretar las corrientes politicas y sociales de una organizacion.

2244 Habilidades sociales.

Navarro (citado por Hernandez, 2008) enfatiza que contar con habilidades para mantener
buenas relaciones con las personas en general es muy importante. Las empresas necesitan
personas que puedan trabajar en equipo y aportar su maxima capacidad, las habilidades sociales

son muy valoradas en el mercado laboral.

Por su parte Goleman (1998) refiere que “Las habilidades sociales, en ¢l sentido de manejar
con destreza las emociones de otra persona, sirven de apoyo a varias aptitudes” (p.138). Entre

éstas se incluyen:

a. Influencia.- Utilizar tacticas efectivas de persuasion.

b. Comunicacion.- Transmitir mensajes claros y convincentes.

c. Liderazgo.- Inspirar y guiar a las personas.

d. Manejo de conflictos.- Negociar y resolver desacuerdos.

e. Catalizador del cambio.- Provocar, fomentar o manejar el cambio.

f. Establecer Vinculos.- Alimentar las relaciones instrumentales.

g. Colaboracion y cooperacion.- Trabajar con otros en pos de las metas comunes.

h. Habilidades de equipo.- Crear sinergia para trabajar y lograr metas grupales.
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2.2.5 Inteligencia emocional en las organizaciones.

El autor del libro “Inteligencia emocional en la empresa” Goleman (1998) destaca que las
normas que gobiernan el mundo laboral estan cambiando. En la actualidad, no s6lo se nos juzga
por lo mas o menos inteligentes que podamos ser, ni por nuestra formacion y experiencia, Sino
también por el modo en que nos relacionamos con nosotros mismos y con los demas.

El mismo autor Goleman (1998) afirma que cada vez mas el mundo laboral esta dando suma
importancia a este tipo de habilidades personales o inteligencia emocional, puesto que, en la
medida en que las empresas se ven obligadas a sortear las olas de la reconversion, los
trabajadores que sigan en su puesto de trabajo tendran que ser mas responsables y también més
participativos, antes los trabajadores de un nivel intermedio podian ocultar facilmente su
irascibilidad o su timidez, pero hoy en dia se hace cada vez més evidente la importancia de
habilidades tales como el control de las propias emociones, el adecuado manejo de las
entrevistas, la capacidad de trabajar en equipo y el liderazgo”.

Los diferentes autores que estudian la inteligencia emocional afirman que los trabajadores
emocionalmente inteligentes proporciona relaciones sociales adecuadas, y por ello, ambientes
de trabajo y organizaciones saludables (Breso, y Salanova, M., 2010).

Salovey y Meyer (1993) refieren que para llegar a ser emocionalmente inteligente, las
personas tienen que ser capaces de reconocer, usar, entender y regular sus emociones y las de
los demas; de discriminar entre ellos y de usar esta informacion para la orientacion de la accion
y el pensamiento propio.

La globalizacion de la fuerza de trabajo obliga a que los paises mas desarrollados le presten
cada vez mas atencion a la inteligencia emocional, puesto que estas personas se mueven en un
mundo totalmente cambiante y exigente, y no sélo sirve cambios estructurales puesto que tal
como lo menciona Goleman las innovaciones tecnoldgicas suelen suscitar nuevos problemas

que exige una mayor inteligencia emocional.
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Pegoraro (2009) afirma:

La aplicacion de la inteligencia emocional en el trabajo nos puede permitir mejorar nuestras

relaciones interpersonales para crear un ambiente mas ameno y de esta manera trabajar con

mayor agrado. También facilitara una mejor comunicacion con nuestros jefes y esto nos

ayudara a mejorar nuestro rendimiento dentro de la organizacion. (p.35)

Por todo lo anterior, se puede decir que el mundo laboral esta buscando personas que cada
vez mas presenten competencias emocionales, es decir “la capacidad adquirida basada en la

inteligencia emocional que da lugar a un desempefio laboral sobresaliente” (Goleman, 1998).

2.2.6 Desempefio laboral.

Es esencial reconocer la importancia del tema propuesto, asi como la validez de su
evaluacion en el interior de las organizaciones y el papel que esta juega frente a las decisiones
del personal. A continuacion se presentaran algunas definiciones de diferentes autores que se
han aproximado al tema propuesto; en primer lugar se encuentra.

Chiavenato (2002) el define al desempefio laboral como “el comportamiento del trabajador
en la busqueda de los objetivos fijados, asimismo este constituye la estrategia individual para
lograr los objetivos” (p.359).

A su vez el mismo Chiavenato (citado por Araujo y Guerra, 2007) expone:

Que el desempefio de las personas se evalla mediante factores previamente definidos y

valorados, tales como los actitudinales que corresponden a: disciplina; actitud cooperativa;

iniciativa; responsabilidad; habilidad de seguridad; discrecién; presentacion personal;
interés; creatividad; capacidad de realizacion; y factores operativos como son: conocimiento

de trabajo; calidad; cantidad; exactitud; trabajo en equipo y liderazgo (p. 141).
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Asimismo, Benavides (2002) se aproxima al término de desempefio laboral afirmando que
éste esta relacionado con las competencias de cada individuo, donde en la medida que el
trabajador mejore sus competencias mejorara su desempefio laboral.

El desempefio es definido como comportamiento, conducta asociada a las actividades de
demanda en el trabajo para el cual una persona ha sido contratada Lasio (2008) es voluntario,
sin embargo, exigido por la tarea o el puesto y esta bajo el control de la persona que lo realiza.

Por su parte Pérez (2009) define el desempefio laboral con aquellas acciones o
comportamientos observados en los empleados que son relevantes para los objetivos de la
organizacionl, y que pueden ser medidos en términos de las competencias de cada individuo y
su nivel de contribucién a la empresa.

Tomando como referencia estas definiciones concluimos que el desempefio laboral es un
conjunto de comportamientos que se observan en los trabajadores, a través de los cuales se
pretende conocer habilidades, conocimientos y capacidades que una persona aplique y
demuestre al desarrollar su trabajo y con ello mejorar la productividad de la empresa. Es la
conducta real de los trabajadores, tanto en el orden profesional, como en las relaciones

interpersonales que se crean en la atencion integral de las empresas.

2.2.7 Importancia del desempefio laboral.

Segun el blog de WorkMeter (2012) menciona que la importancia del desempefio laboral
reside en que los trabajadores entiendan cuéles son sus funciones o tareas especificas, los
procedimientos que se deben seguir, las politicas que se deben respetar y los objetivos que
deben cumplir. Una buena forma de mejorar el desempefio laboral y lo importante que debe ser
es motivandolos constantemente, y para ello se debe utilizar diferentes técnicas como pueden
ser delegarles una mayor autoridad, darles mayores responsabilidades, recompensar los logros

obtenidos y ofrecer un buen clima laboral.
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Por su parte Robbins (citadol por Araujo y Guerra, 2007 ) refiere que factor motivacional
juega un papel fundamental en el desempefio laboral, puesto que las personas para aumentar al
méaximo su motivacion tienen que percibir que su esfuerzo en el trabajo les trae una evaluacién

favorable, la que a su vez trae las recompensas que aprecian (p. 140).

2.2.8 Dimensiones del desempefio laboral.

2281 Calidad de servicio.

En la actualidad las organizaciones se vinculan con sus clientes o usuarios a través de varias
formas y medios. Por medio de puntos de contacto humano, en forma presencial y mediante
puntos de contactos automatizados, como maquinas o mediante medios virtuales como sitios
web.

Rayport & Jaworski (citado por cornejo 2012) sefialan que el servicio es cualquier espacio
donde una empresa busca gestionar una relacion con un cliente, sea a través de personas,
tecnologia 0 una combinacion de ambas.

Ademas un “interfaz que debe generar altos niveles de valor percibido por el cliente o
usuario, de modo que la satisfaccion y la lealtad aumenten” (Cornejo, 2012, p.3).

Abadi (2004) Define la calidad como la totalidad de funciones, caracteristicas o
comportamientos de un bien o servicio. No hay calidad que se pueda medir por su apreciacion
o el anlisis de las partes constitutivas de un servicio recibido. Por tanto, la clasificacion se hace
con caracter integral, es decir, evaluando todas las caracteristicas, funciones o

comportamientos.

2.28.2 Productividad.

Para Vanegas (2001) La productividad es el resultado que obtiene la empresa al trabajar con

calidad; para determinar su efecto es necesario tomar en consideracion no solo el impacto
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econdmico, sino también la trascendencia en las condiciones de la vida de su personal y del
publico en general, por su parte (Benavides, 2004) menciona que la toma de decisiones implica
necesariamente que se tienen varias alternativas para solucionar los problemas o para
aprovechar las oportunidades que se presentan dentro de la organizacion.

la productividad laboral es como el acto més valioso de la empresa en el capital humano,
pero especialmente los colaboradores que utilizan su experiencia y conocimientos en el cambio,
la innovacion continua, la calidad del trabajo, mejores productos y servicios lo cual conlleva a
un incremento de la productividad de la organizacién, (Van der, 2005) ya que en ellos esta
asegurado el futuro y el crecimiento de la empresa por lo tanto se debe considerar como un
activo, no como un costo esto es tener en cuenta sus resultados y no un salario, pero para

hacerlos méas productivos, la gerencia y la organizacion deben cambiar de actitud.

2.2.8.2.1 Factor humano elemento clave en la productividad.

Quiroa (2014) Sefala:

Que si una organizacion desea que el personal desempefie un trabajo con altos niveles de
calidad y se incremente considerablemente la productividad, es importante que aprendan a
administrar los recursos que se tienen, para lograr esto se necesita que cada uno de los
colaboradores tengan una inteligencia emocional apropiada, ya que de ella influye
grandemente en la establecida de la empresa, entre las que se incluyen las de seguridad y
salud laboral, se debe motivar al personal para ensefiarles cbmo se realizan las cosas de una

forma 6ptima, de no ser asi dificilmente se puede incrementar la productividad del personal.

(p.28)
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2.2.8.3 Toma de decisiones.

Benavides (2004) Afirma que la toma de decisiones implica necesariamente que se tienen
varias alternativas para solucionar los problemas o para aprovechar las oportunidades que se
presentan dentro de la organizacion.

La mayoria de los problemas, son recurrentes en empresas y organizaciones, esto hace que
la toma de decisiones sea mucho mas eficiente y efectiva para cada uno de los niveles que se
tengan en las organizaciones.

Da silva, De Oliveira, Bedin & Rover (citado por Rodriguez, 2014) definen a la toma de
decisiones como la forma que los individuos ejecutan cuando una accion de decision es
demandada, en la que se debe tener en consideracion el andlisis y el tratamiento de las
informaciones disponibles, luego de su asociacion con el ambiente en el que el individuo esta
insertado.

En este sentido Rodriguez (2014) menciona que la toma de decisiones constituye un proceso
organizacional que se desarrolla por individuos o grupos para solucionar problemas y

aprovechar oportunidades organizacionales.

2.2.8.4 Conocimiento.

Por su parte Drucker (citado por Martinez, Prieto, Rincon & Garbonell, 2012) definen al
conocimiento como la informacion eficaz en la accion, enfocada en los resultados, los cuales
estan fuera de la persona, en la sociedad y la economia o en el proceso del conocimiento mismo.
Por ello en la actualidad el conocimiento es considerado un factor de produccién, clave en las
organizaciones, que crea valor en los productos, servicios y hace mas competitiva las naciones.
Donde el recurso basico no es el capital, ni el trabajo, sino que es el conocimiento. “El

conocimiento es un elemento integrador de las organizaciones y comunidades que aprenden”

(Martinez, Ed al. 2012, p.46)
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De forma general Segarra y Bou (2005) define al conocimiento como un activo intangible
que forma parte de distintos elementos y procesos de la organizacion y puede adoptar distintas
formas. Este activo se puede someter a diferentes actividades de gestién, siendo posible su
movilidad (dentro y fuera de la organizacién), la posibilidad de ser transformado (mediante
procesos de codificacion), almacenado y aplicado, pudiéndose convertir en un activo

estratégico de la organizacion.

2.2.9 Evaluacion de desempefio.

Las referencias bibliograficas del autor Chiavenato (2000) refiere que la evaluacion del
desempefio es una herramienta grandemente Gtil para las empresas. Una técnica utilizada en el
proceso administrativo de direccion que resulta imprescindible para el desarrollo de la actividad
administrativa.

Sherman, Bohlander y Snell (2001) enfatiza que desde el punto de vista administrativo, la
evaluacion del desempefio es un proceso Gtil para la administracion de recursos humanos,
especialmente para fundamentar las decisiones que toma la empresa en cuanto a compensacion,
promocidn, transferencias y despidos. Los sistemas de evaluacion del desempefio tienen la
capacidad de impulsar la conducta del empleado, lo cual origina un mejor desempefio
organizacional.

Para Sherman et al. (2001) la importancia de la evaluacion radica en brindar
retroalimentacion esencial que analiza fortalezas y debilidades organizacionales y mejora el
desempefio de quienes la integran. Mediante ella se pueden conocer las areas y empleados que
requieran apoyo y mejoras, atender con anticipacién los problemas potenciales y establecer

nuevas metas de desempefio.
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2.2.10 Relacién entre inteligencia emocional y desempefio laboral.

Basandose en los estudios realizados por Guardiola & Basurto (2014) Los cuales arrojan que
los colaboradores con alta inteligencia emocional, como mantener niveles altos de autocontrol
de sus sentimientos, motivacion enfocada en los objetivos de la organizacion, reconocer las
emociones de otros y mantener una relacion laboral sana con los empleados, podran sostener
niveles altos de desemperio laboral en lo relacionado con la planeacion, organizacion, direccion
y control de su gestion directiva.

Actualmente, en el entorno laboral, los directivos se convencen de que las personas que
ascienden con mas rapidez dentro de una organizacion, son quienes cuentan con un coeficiente
emocional més alto, ya que la inteligencia emocional influye en el 80% de los aspectos de la
vida de un ser humano, los cuales les ayudan para desarrollarse con otros. Las personas tienen
mucho interés en desarrollar sus habilidades emocionales ya que esto les permite tener un mayor
desempefio laboral, lo cual les redunda en mayores beneficios en el puesto que ocupan (Martin
y Boeck, 1997) la inteligencia emocional les permitird adaptarse de una mejor manera a los
cambios y el ambiente que los rodea, lo cual sera un sinénimo de éxito.

Para los autores Mayer y Salovey (1997) los trabajadores que cuentan con un nivel alto de
inteligencia emocional tienen éxito en proyectos que consideren decisiones complejas. Estudios
sobre inteligencia emocional realizados a lo largo de los afios, han indicado que las personas
intelectualmente brillantes, no siempre son las que alcanzan el éxito, ni en el ambiente laboral
como en su vida personal (Cooper y Sawaf, 1998).

las condiciones intelectuales no son la Gnica garantia del éxito en el &mbito profesional del
trabajo, sino tan sélo un factor, el cual unido a las necesidades emocionales cubiertas del
personal como equipo, desarrollara el desempefio y los resultados de toda accion gerencial,

motivandola emocionalmente a ser cada dia mas productiva. Grove, (citado por Goleman, 1999)
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Afirma, la supervivencia de una empresa en el valle de la muerte depende de una sola cosa, la
reaccion emocional de la gerencia.

Por su parte Naim (citado por Rodriguez, 2005) sefiala que las empresas en este tiempo de
gran competitividad, han realizados cambios organizacionales los cuales buscan captar recursos
humanos con mayores niveles de inteligencia emocional, ya que estos muestran un mayor
desempefio en las actividades que les son encomendadas y son mas competentes al alcanzar los
objetivos que la organizacion establece. Quienes poseen un buen nivel de inteligencia
emocional normalmente se sienten satisfechas consigo mismas y hacen un trabajo eficiente,
dominan sus habitos, son mas productivos y se concentran en sus labores profesionales.

Sin embargo Extremera (2007) declara que los trabajadores que poseen la inteligencia
emocional suficiente que les permite mejorar sus emociones negativas y mantener las positivas,
tienen mayor nivel de vigor y energia en las tareas profesionales que realizan, asi como un
mayor deseo de esfuerzo y persistencia en las tareas propias de su puesto.

Ademés destaca que la inteligencia emocional genera una mejor percepcion en las
actividades laborales que desempefian los individuos, tienen un mayor bienestar personal y

laboral.

2.3 Base biblico — filoséfico

Esta investigacion también tiene un soporte biblico — filos6fico principalmente en nuestra
fuente de conocimiento. La biblia, también en los escritos de una profeta muy conocida en la
iglesia adventista del séptimo dia, nos referimos a Elena Garmond de White.

A continuacion detallaremos pasajes biblicos y parrafos de sus libros donde nos habla sobre
la mente, las emociones, el servicio, la integridad, entre otros.

“Tratar con las mentes humanas es la obra mas delicada en la cual los hombres estuvieron

alguna vez ocupados” (White, 1989, p. 4).
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Reina Valera (1960) como se menciona en el libro de génesis capitulo 1 versiculo 26 “El
ser humano al ser creado a la imagen y semejanza de Dios, y sefioree en toda la tierra” (p.5).

De acuerdo con este texto biblico vemos que el hombre fue dotado de inteligencia y
capacidades que le permiten tomar decisiones a lo largo de su existencia.

White (1989) afirma que el éxito que el ser humano pueda tener, solo sera alcanzado
mediante la unién de dos aspectos por deméas importantes: la fe y la inteligencia. El deseo de
Dios es que la inteligencia con la cual ha sido dotado el ser humano, no sea cautivada por los
ofrecimientos de Satanas; nuestras emociones cambian y esto hace que nuestros habitos
cambien también.

White (1915) mencionan que no importa de quién se trate, el sefior nos ha bendecido con
facultades intelectuales capaces de vasto desarrollo. Cultivad vuestros talentos con fervor
perseverante. Educad y disciplinad la mente por el estudio, la observacién y la reflexion. No
podéis encontraros con la mente de Dios a menos que pongais en uso toda facultad. Las
capacidades mentales se fortaleceran y desarrollaran si salis a trabajar con el temor de Dios,
con humildad, y con una ferviente oracion. Un propdsito resuelto realizara milagros.

Usted puede preguntar: ;Como puedo dominar mis propios actos y controlar mis emociones
internas? Muchos que no profesan amar a Dios controlan su espiritu hasta cierto punto sin la
ayuda de la gracia especial de Dios. Ejercen el autocontrol (White, 1873, p, 336).

Esto en verdad es una reprension para los que saben que de Dios pueden obtener fuerza y
gracia, y sin embargo no manifiestan las gracias del Espiritu. Cristo es nuestro modelo.

Reina Valera (1960) Como menciona en el libro de hebreos capitulo 4, versiculo 15 “Porque
no tenemos un sumo sacerdote que no pueda compadecerse de nuestras debilidades, sino uno

que fue tentado en todo segiin nuestra semejanza, pero sin pecado” (p, 1112).
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Dios fue manso y humilde. Aprendamos de €l e imitemos su ejemplo. El hijo de Dios no
tuvo tacha. Eso no quiere decir que no tuvo tentaciones, sino que aun teniéndolas supo
vencerlas.

Reina Valera (1960) como menciona en el libro de jueces capitulo 13, versiculo 5 “Pues he
aqui que concebiras y daras a luz un hijo; y navaja no pasara sobre su cabeza, porque el nifio
serd nazareo a Dios desde su nacimiento. Y el comenzara a salvar a Israel de la mano de los
filisteos”. (p. 254)

Fisicamente, fue Sanson el hombre mas fuerte de la tierra; pero en lo que respecta al dominio
de si mismo, la integridad y la firmeza, fue uno de los méas débiles. Muchos consideran
errbneamente las pasiones fuertes como equivalentes de un caracter fuerte; pero lo cierto es que
el que se deja dominar por sus pasiones es un hombre débil. La verdadera grandeza de un
hombre se mide por el poder de las emociones que él domina, y no por las que le dominan a él.

Reina Valera (1960) como menciona en el libro de hechos capitulo 16, versiculos 22 al 24
“De la misma manera Pablo y Silas fueron encarcelados sin ser juzgados, fueron cruelmente
golpeados y tirados en el piso aspero, con las mufiecas y los pies aferrados a cepos. (p. 1022)

¢ Los encontramos llorando o quejandose? No, cantaban alabanzas a Dios. ¢Por qué? Debido
a que sus pensamientos eran mas poderosos que lo que realmente estaba sucediendo en sus
vidas. Lo que tenia el valor duradero para Pablo y Silas eran las creencias que iban mas alla de
la circunstancia y que apuntaban a sus prioridades y esos pensamientos eran tan poderosos que
hasta podian alabar a Dios.

A si mismo tenemos el caso de Elias “Luego de caminar todo un dia por el desierto, fue a
sentarse debajo de un enebro. Entonces se desed la muerte y dijo: “Basta ya, Jehova, quitame
la vida, pues no soy yo mejor que mis padres”. (Reina Valera, 1960, p.356)

Esto pone de manifiesto el hecho de que cuando tenemos problemas emocionales, es

menester encontrar la causa exacta, ya que no es la misma para todos. Para ayudar a Elias a
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superar su depresion Dios le dio una serie de tareas especificas pero ninguna era una actividad
que él realmente queria hacer. (Reina Valera, 1960). Sin embargo, fue obediente e hizo las
tareas. ¢Se recuper6 Elias? No sélo se recupero, sino que también fue trasladado al cielo sin ver
la muerte.

White (1988) Sefala que el ser humano es capaz de adaptarse en el terreno laboral en las
actividades que le competen, su inteligencia es adaptable a dichos asuntos, quiza no de manera
inmediata pero si de forma gradual.

Reina Valera (1960) Tal como la Biblia lo sefiala, el cristiano es la sal de este mundo, tiene
esa gran responsabilidad, pero si la sal se desvanece, esto es, si no se realiza la tarea
encomendada, el cristiano no es util para Dios en este mundo (p, 878).

Reina Valera (1960) Dios necesita de personas trabajadoras que se desempefien de la mejor
forma en cuanto a sus conocimientos y capacidades. “Todo lo que te viniere a la mano para
hacer, hazlo segun tus fuerzas; porque en el Seol, adonde vas, no hay obra, ni trabajo, ni ciencia,
ni sabiduria”. (Eclesiastés 9:10). (p, 643)

“Cada uno segtn el don que ha recibido, ministrelo a los otros, como buenos administradores
de la multiforme gracia de Dios”. (Reina Valera p, 1129).

El conocimiento de la gracia de Dios, las verdades de su Palabra y los dones temporales, el
tiempo, los recursos, los talentos y la influencia, todas estas cosas constituyen un cometido de
Dios, que ha de emplearse para su gloria y para la salvacion de los hombres. Nada puede
ofender mas a Dios, que esta constantemente otorgando sus dones al hombre, que ver a éste
aferrarse egoistamente a sus dones, sin devolver nada al dador.

White (1998) menciona que el cristiano tiene que esforzarse mas que otros en sus
actividades, de manera humilde, es cierto que no todos cuentan con las mismas facultades, ni
ocupan los mismos puestos y responsabilidades, pero el desempefio siempre debe ser con

fidelidad y celo, como para Dios y no para los hombres.
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La mayor necesidad del mundo es la de hombres que no se vendan ni se compren; hombres
que sean sinceros y honrados en lo més intimo de sus almas; hombres que no teman dar al
pecado el nombre que le corresponde; hombres cuya conciencia sea tan leal al deber como
la brdjula al polo; hombres que se mantengan de parte de la justicia aunque se desplomen

los cielos. (White, 1903. P. 53)

2.4 Marco conceptual o términos

De acuerdo a la literatura revisada, en seguida se puntualizan algunos términos que han sido
utilizados en esta investigacion. Que permitan la facil comprension del lector frente a los temas

descritos.

24.1 Inteligencia.

La real academia espafiola de la lengua (2001) Establece que la inteligencia es la capacidad
de entender o comprender, capacidad de resolver problemas de cada una de las personas.

Autores con mucha importancia en este tema como son: Salavey, Mayer y Goleman (1998)
Afirman que la inteligencia es el atributo que poseen los individuos para el manejo menos o
mas perspicaz de las emociones para hacer frente a los retos e impactos del mundo y la vida

cotidiana.

24.2 Emocidn.

Goleman (1996) Afirma que utiliza el término emocion para referirse a un sentimiento y sus
pensamientos caracteristicos, a las condiciones psicoldgicas o bioldgicas que lo caracterizan,
asi como a una serie de inclinaciones a la actuacion. Las emociones facilitan las decisiones y

guian nuestra conducta, pero al mismo tiempo necesitan ser guiadas.
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24.3 Inteligencia emocional.

“Es la habilidad para comprender a los demas y actuar prudentemente en las relaciones
humanas” (Goleman 1996, p. 63).

capacidad que posee el ser humano para entender sus emociones sin importar el momento
en el que se encuentre, asi como la percepcion acertada de las emociones de quienes lo rodean

que le permitan interactuar de forma sana y socialmente aceptable (Hernandez, 2008, p. 16).

24.4 Autorregulacion.

Es la capacidad que tienen los individuos para equilibrar su emociones e impulsos mediante
el razonamiento l6gico conformado por el grado de autocontrol y los niveles de adaptabilidad

e integridad ante las circunstancias (Hernandez, 2008, p.15).

245 Motivacion.

Hernandez (2008) Resume a la motivacion como la fuerza interna de cada persona para
buscar la excelencia en lo que realiza, la capacidad de anticiparse a las circunstancias y
mantener una vision positiva y perseverante de los objetivos trazados a corto, mediano y largo

plazo.

2.4.6 Empatia.

El grado de sensibilidad con que cuenta una persona para compren-der a otra. Buscar brinda
apoyo orientacion a quienes lo rodean mediante un servicio desinteresado y honesto

(Hernandez, 2008, p.16)
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247 Habilidades sociales.

Son la capacidad con que cuenta una persona para ejercer influencia sobre otros con el fin
de dirigir sus actuaciones a través de un liderazgo nato, y asi mantener una adecuada
comunicacion y un ambiente cordial y agradable con quienes la rodean. (Hernandez, 2008,

p.16)

24.8 Desempefio.

Segun Bittel (2000) el desempefio es la expectativa del empleado por el trabajo, sus actitudes
hacia los logros y su deseo de armonia. Por tanto, decimos que el desempefio se relaciona o
vincula con las habilidades y conocimientos que apoyan las acciones del trabajador, en pro de

consolidar los objetivos de la empresa.
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Capitulo 111

Metodologia

3.1 Tipo de estudio

Hernandez, Ferndndez y Baptista (2014) Sefiala que el tipo de estudio correlacional tiene
como propdsito medir el grado de relacion que exista entre dos 0 méas conceptos o variables.
Ademas estos estudios miden las dos 0 méas variables que se pretenden ver si estan o no
relacionadas en los mismos sujetos y después se analiza la correlacion.

“La utilidad y el propdsito principal de los estudios correlacionales son saber como se puede
comportar un concepto o variable conociendo el comportamiento de otra u otras variables
relacionada.” (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014, pp. 63,64)

Por lo cual el objetivo de esta investigacion es determinar de qué manera la inteligencia
emocional se relaciona con el desempefio laboral de los trabajadores de la Municipalidad

provincial de San Martin, region San Martin 2016.

3.2  Disefio de la investigacion

La investigacién corresponde basicamente a un disefio de investigacion no experimental de
caracter transaccional o transversal. “Porque tiene como propdsito describir variables y analizar
su incidencia e interrelaciéon en un momento dado” (Hernadndez, Fernandez y Baptista, 2014,

pp. 192,193).

Descriptivos

Disefio no experimental Transeccionales

\4

Correlacionales

Figura 1. Disefio de la investigacion

Fuente: Hernandez, (2014, p. 192)
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IE1

DL>

Figura 2. Correlacion de variables

Fuente: Elaboracion propia
Donde:

M = Muestra

IE;_Variable Inteligencia Emocional

DL,_Variable Desempefo Laboral

r = Correlacién entre IE; y DL,

3.3  Hipdtesis
3.31 Identificacion de variables.
3.3.1.1 Variable 1.

X: Inteligencia emocional: Es la capacidad para reconocer sentimientos en si mismo y en

otros, siendo habil para gerenciales al trabajar con otros.

Tabla s

Indicadores de la inteligencia emocional

Indicadores de la inteligencia emocional

Adaptabilidad Autocontrol
Compromiso Iniciativa
Comprension de  Conciencia
los demés Politica
o Habilidades
Comunicacion )
de equipo

Confiabilidad  Innovacién

Motivacion de o
Optimismo

logro

Orientacion al Catalizador

servicio del cambio

Influencia Liderazgo

Integridad
Aprovechamiento de la
diversidad
Colaboracién y

cooperacion

Resolucion de conflictos

Fuente: Elaboracion propia
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3.3.1.2 Variable 2.

Y: Desempefio Laboral: Es el comportamiento del trabajador en la bdsqueda de los
objetivos fijados, este constituye la estrategia individual para lograr los objetivos.

Tabla 6

Indicadores del desempefio laboral

Indicadores del desempefio laboral

Servicio de Satisfaccion al o Trabajo en .

) _ Reconocimiento ) Buena atencion
calidad usuario equipo

. Cumplimiento _ _, ) Alternativas de
Responsabilidad o Retroalimentacion Compromiso .
de objetivos solucion

Decisiones y Programacién Conocimiento del Conocimiento Conocimiento del
responsabilidades de recursos puesto de laentidad  area de desempefio

Conocimiento

del usuario

Fuente: Elaboracion propia

3.3.2 Hipotesis general.

La inteligencia emocional se relaciona significativamente en el desempefio laboral de los

trabajadores de la municipalidad provincial de San Martin, regién San Martin, 2016.

3321 Hipdtesis especificas.

1. Lainteligencia emocional se relaciona significativamente con la calidad de servicio que
brindan los trabajadores de la municipalidad provincial de San Martin, region San
Martin, 2016.

2. La inteligencia emocional se relaciona significativamente con la productividad de los

trabajadores de la municipalidad provincial de San Martin, regién San Martin, 2016.
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La inteligencia emocional se relaciona significativamente con la toma de decisiones de
los trabajadores de la municipalidad provincial de San Martin, region San Martin, 2016.
La inteligencia emocional se relaciona significativamente con el conocimiento de los

trabajadores de la municipalidad provincial de San Martin, regién San Martin, 2016.
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3.3.3 Operacionalizacion de variables.
Tabla 7
Operacionalizacion de variables
Dimensiones Indicadores Items Categoria Fuente de Instrumento
informacion

Variable 1 Dimension 1 Indicador 1 Tengo facilidad para adaptarme a las 1= Nunca Colaboradores El instrumento

Inteligencia Adaptabilidad  distintas actividades laborales. y empleados Inteligencia
emocional Indicador 2 Mantengo la calma ante situaciones de la emocional es
Autocontrol dificiles. Municipalidad tomado de un
Autorregulacion Indicador 3 Me considero una persona honesta. 2=Casi Provincial de estudio realizado en
Confiabilidad  soy leal a mis valores y principios. nunca  San  Martin, México por Estrella
Indicador 4 Me agradan las situaciones nuevas y Tarapoto lveth  Hernandez
Innovacion desafiantes. Galicia (2008),
Considero la opinién de otras adaptado del
personas para desarrollar mis cuestionario “ECI”

habilidades. (Emotional

Indicador 5 Acepto mis errores. 3=A Competence
Integridad Me considero una persona integra. veces Inventory) de
Dimension 2 Indicador 1 Estoy comprometido con los Goleman  (1999)

Compromiso objetivos de la institucion. Ambgs .
Motivacion Cumplo con mis obligaciones cuestionarios
laborales. fueron_ adaptados a
Indicador 2 Tengo iniciativa para hacer masde lo 4 = Casi :ja; re?;;daderi?;izgz
Iniciativa que se me pide. siempre
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Indicador 3 Realizo mi trabajo sin esperar
Motivacion al recompensa.
logro Ejecuto proyectos y/o actividades
atractivas e interesantes.
Me siento motivado cuando alcanzo 5=
mis objetivos. Siempre
Indicador 4 Soy optimista al realizar mis
Optimismo actividades de trabajo.
Motivo a los demas en el desempefio
de sus actividades.
Busco soluciones de manera
optimista, cuando se presentan
problemas en mi trabajo.
Dimension 3 Indicador 1 El tiempo de permanencia de nuestros  1=Nunca
Empatia Aprovechamiento empleados en la empresa esta por

de la diversidad

encima de la media del sector.

Indicador 2
Comprension de
los demaés

Indicador 3
Conciencia
politica

Acepto a las personas con sus
diferentes criterios de pensamiento.

Comprendo a mis comparieros de

trabajo.
Reconozco el potencial de mis 2 =Casi
compafieros de trabajo. nunca

Acepto las practicas culturales de mis
compafieros de trabajo.

Considero el efecto de los valores en
la cultura de las personas.

publicas por la
autora del estudio.
Asimismo los dos
cuestionarios tienen
la calificacion de la
escala de linkert
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Indicador 4
Orientacion al

Ayudo a las personas que se
encuentran en dificultades.

servicio
Dimensién 4 Indicador 1 Propongo estrategias para mejorar las
Catalizador del  actividades sociales de la institucion.
cambio
Habilidades Indicador 2 Fomento la unidad para el 3=A
Sociales Colaboraciony  cumplimiento de objetivos. veces
cooperacion Promuevo la cooperacion entre
comparieros.
Indicador 3 Tengo habilidad para comunicarme
con los demas.
Comunicacién Soy cuidadoso y amable al momento
de hablar.
Indicador 4 Considero la opinion de los demas 4=Casi
para resolver conflictos. siempre
Habilidades de  Disfruto del trabajo en equipo.
equipo
Indicador 5 Tengo facilidad para convencer a la
Influencia gente.
Indicador 6 Tengo el apoyo y simpatia de la 5=Siempre
gente.
Liderazgo Demuestro un comportamiento
adecuado en mi area de trabajo.
Mantengo buenas relaciones con mis
compafieros de trabajo.
Indicador 7 Ayudo a las personas a resolver sus

conflictos.
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Resolucién de
conflictos
Variable 2 Dimensién 1 Indicador 1
Desempefio

Utilizo el dialogo para resolver
conflictos.

Considero eficiente la calidad de
servicio brindado al usuario.

Laboral Calidad Calidad de
servicio

Fomento la participacion ciudadana
para recoger la opinion sobre la
calidad del servicio.

Indicador 2

Brindo al usuario una atencion rapida
y eficiente.

Satisfaccion al
usuario

Atiendo respetuosa y diligentemente
a los usuarios de los servicios de la
entidad.

Tengo presente que la satisfaccion de
las personas en el trabajo depende de
mi.

Transformo las quejas en
oportunidades para aprender y
mejorar.

1 = Nunca

Indicador 3

Recibo incentivos por el buen
desempefio de mi trabajo.

Reconocimiento

Mis jefes y superiores confian en mi
desempefio laboral.

Me siento orgulloso de pertenecer a
esta organizacion.

Indicador 4

Trabajo en equipo

Trabajo en equipo para obtener
mejores resultados.

Cumplo con las promesas realizadas
al usuario.

2=Casi
nunca
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Indicador 5 Buena

Percibo favoritismos en mi area de 3=A veces

atencion trabajo e institucion.
Justifico alguna demora con respecto
a la excelencia de atencion.
Dimensién 2 Indicador 1 Cumplo con mis horarios de trabajo.
Productividad Responsabilidad  Promuevo el cuidado de la estructura
y materiales de mi area de trabajo.
Indicador 2 Alcanzo los objetivos personales y de
Cumplimiento de  mi area de trabajo.
objetivos Trabajo tiempo extra para alcanzar
los objetivos planteados en la
institucion.
Cumplo con las tareas que me
permitan lograr con los objetivos
planteados.
Demuestro resultados eficientes al 4=Casi
nivel solicitado por la institucion. siempre
Indicador 3 Dedico tiempo a analizar el avance de
mi trabajo.
Retroalimentacion Motivo a mi equipo a cumplir con los
objetivos de la institucion.
Indicador 4 Me involucro en el trabajo de la
institucion.
Compromiso Trabajo en equipo para beneficiar a
los ciudadanos.
Dimension 3 Indicador 1 Reporto a un trabajador que no

cumple con sus tareas.

69



Toma de Alternativas de

Conozco mi comportamiento en caso

decisiones solucién de algn imprevisto en mi area de
trabajo.
Resuelvo los problemas presentados
en mi area de trabajo.
Indicador 2 Analizo los resultados cuando no son
positivos.
Decisiones y Decido y asumo la responsabilidad de  5=Siempre
responsabilidades mis acciones libremente.
Indicador 3 Me proporcionan lo que solicito para
Programacion de  facilitarme el trabajo.
recursos Realizo programaciones de los
recursos utilizados en mi area de
trabajo.
Dimensién 4 Indicador 1 Conozco mis responsabilidades como
Conocimiento del  servidor pablico segun la ley.
Conocimiento puesto Tengo conocimientos suficientes para
realizar las tareas propias de mi
puesto.
Indicador 2 Conozco la misién, vision y valores
Conocimiento de  de la institucion.
la entidad Tengo conocimiento de las normas de

la institucion.

Conozco la distribucién de los
recursos econdmicos de la institucion.

Tengo conocimiento del reglamento
interno de mi area de trabajo.
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Fuente: Elaboracion propia

Indicador 3
Conocimiento del
area de trabajo

Conozco el nombre de los
trabajadores de mi area de trabajo.

Indicador 4
Conocimiento del
usuario

Conozco las necesidades y
expectativas de los usuarios.
Respondo las dudas de los clientes
y/0 usuarios.
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3.1 Poblacién y muestra
3.1.1 Delimitacion espacial y temporal.

3.1.1.1 Delimitacion espacial.

Esta investigacion se realizara en la municipalidad provincial de San Martin, que se
encuentra ubicado en el distrito de Tarapoto, provincia de San Martin, departamento de San
Martin.

3.1.1.2 Delimitacion temporal.

Esta investigacion tendra una duracion de 08 meses, del 05 de marzo a fines del mes de
noviembre de 2016. La recoleccion y procesamiento de datos tendra dos semanas de duracién

desde el 23 de mayo al 05 de junio.

3.1.2 Delimitacion de la poblacion y muestra.

3121 Delimitacion de la poblacion.

La unidad de observacion sera los trabajadores de la municipalidad provincial de San Martin,
gestion 2016. Esta poblacién estd compuesta tanto por hombres y mujeres que laboren en esta
institucion de las diferentes edades, grado de instruccidn, estado civil, experiencia profesional
entre otros, sin contar los trabajadores que estaban de vacaciones. Siendo asi un total de 250
personas.

3.1.22 Delimitacion de la muestra.

Para la delimitacion de la muestra se paso a dividir a los trabajadores en cuatro departamentos
cada uno de ellos con sus respectivas areas, todo esto se realizd para mayor comprension,
descripcién y analisis de los resultados. A continuacion describimos cada uno de ellos con su

respectiva muestra. Siendo esta un total de 152 trabajadores.
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Tabla 8
Muestreo de la Municipalidad Provincial de San Martin

N° Local Central y externos de la MPSM Muestra tomada por local
1 Oficinas Centrales de la MPSM 67
2 Defensa civil y Seguridad Ciudadana 50
3 Oficinas de transito, almacen y maquinaria 20
4 Demuna y servicios sociales 15
Total de la muestra 152

Fuente: elaboracion propia

La formula finita que se utiliz6 para sacar la muestra es la siguiente:

. N.Z%p.(1p)
TIND. 2 Z 2 p(1p)

Donde:

n: Tamafo de la muestra que queremos calcular
N: Poblacion total

Z: Nivel de confianza 95% = 1.96

p: Proporcion 50%

e: Margen de error 5%

250.1.96 2. 0.5 (1-0.5)
n:
(250-1) 0.05 2+1.96 2.0.5 (1-0.5)

n=152



3.2  Plan de procesamiento de datos

3.2.1 Disefio de Instrumento de Investigacion.

Se desarrollara una encuesta para los trabajadores de la municipalidad provincial de San
Martin, la cual tendra por objetivo determinar de qué manera la inteligencia emocional se
relaciona con el desempefio laboral de los trabajadores de la Municipalidad Provincial de San
Martin.

El instrumento de Inteligencia Emocional fue creado y validado por Hernandez (2008) Es
un instrumento estructurado por cinco dimensiones propuestas por Daniel Goleman en su libro
La inteligencia emocional (1998) Este instrumento esta conformado por 35 items, y evalla
cuatro dimensiones pero que para este estudio se adaptd a 37 items, tomando como modelo
también el cuestionario conocido ECI” (Emotional Competence Inventory) de Boyatzis,
Goleman y Hay-McBer (1999) adaptado también por Rosales (2014). Por otra parte el
instrumento de desempefio laboral también fue creado y validado por Hernandez (2008), es un
instrumento estructurado por cuatro dimensiones y 36 items, pero para este estudio se adapté a
39 items. Ambas variables se califican en una escala de linker del 1 al 5, siendo el nimero
1(nunca) y el niamero 5(siempre), las mismas que se utilizaran en este estudio facilitando el

llenado del cuestionario y la interpretacion de la informacion.

Tabla 9

Escala de la encuesta

1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Fuente: Elaboracion propia

3.2.2 Técnicas de recoleccién de datos.

Siguiendo la formalidad de la investigacion se realizd primeramente una blsqueda detallada

en la mayoria de revistas importantes y base de datos (EBSO, Dialnet, Redalyc, scielo, scopus).
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Asimismo, se formalizd el proyecto de investigacidn presentando primeramente una solicitud
que permita obtener la autorizacién y realizar el estudio en la entidad, con el proposito de
brindar una excelente informacion, luego de haber seleccionado los instrumentos y una vez
seleccionada la muestra de estudio, procederemos a aplicar el instrumento elaborado para la
recoleccion de datos, aplicada a los trabajadores de la municipalidad provincial de San Martin,

region San Martin.

Se inici6 contactandose con la entidad Publica (MPSM)

'

Seguido de la presentacion de la solicitud e instrumento

X

Verificacion de solicitud v aprobacion para realizar la encuesta

l

Orientacion a los trabajadores presentes en sus oficinas para el
respectivo llenado del cuestionario

¥

Marcado de la encuesta por cada uno de los trabajadores

|

Sequimiento v recojo de las encuestas realizadas segin lo indicado

Verificacion final de las encuestas realizadas

Figura 3. Proceso de recoleccion de datos

Fuente: elaboracion propia

3.2.3 Técnicas para el procesamiento y analisis de los datos.

Luego de haber encuestado y recolectado los datos, se procedera a evaluar cada uno de los
cuestionarios aplicados, tanto para inteligencia emocional como también para desempefio
laboral. Seguidamente se ingresara los datos al programa SPSS 20 con el objetivo de obtener
datos estadisticos, respecto a la correlacién de las variables, entre otros, los cuales nos permitira
hacer un mejor analisis de informacion e interpretacidn para una mejor descripcion de cada item

o variable.
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Recojo y verificacion de encuestas

¢

Codificacion de todas las encuestas realizadas

1

Ingreso de encuestas al software SPSS 20

v

Verificacion de cada uno de los datos introducidos al SPSS 20

|

Andlisis y correlacion de variables en el SPSS 20

Analisis de las tablas v resultados finales

Figura 4. Proceso de analisis de datos

Fuente: Elaboracion propia



Capitulo IV

Resultados y discusiones

4.1  Fiabilidad del instrumento de la investigacion.

Tabla 10
Fiabilidad de Alfa de Cronbach de inteligencia emocional
Variable 1 Dimensiones Alfa de Cronbach Items
_ _ ] Autorregulacion 0,639 8
Inteligencia Emocional con o
Motivacién 0,768 9
un Alfa de Cronbach de 0,93
) Empatia 0,778 7
(37 items) . _
Habilidades Sociales 0,878 13
Variable 2 Dimensiones Alfa de Cronbach Items
Calidad de Servicio 0,594 13
Desempefio Laboral con un o
Productividad 0,811 10
Alfa de Cronbach de 0,872 o
) Toma de decisiones 0,506 7
(39 items) o
Conocimiento 0,764 9

Fuente: elaboracion propia

Con respecto a la confiabilidad, la tabla 10 muestra que los coeficientes de Alfa de Cronbach

tienen resultados sobre 0,8 lo cual indica que la confiabilidad es buena en los resultados

obtenidos en la muestra, este resultado también demuestra que el instrumento es apto para

poblaciones similares.

Tabla 11
Validez segun Juicio de expertos
Nombre del Grado Afio de Titulo Institucion
experto académico experiencia  Rol actual profesional que labora
Coordinador de Universidad
Renzo Felipe Investigacion Mg.En Peruana
Carranza Esteban  Magister  ocho afios UPeU Tarapoto Psicologia Union FT
Universidad
Gino Gabriel Director de la EP Lic. en Peruana
Marca Duefias Licenciado once afios Psicologia Psicologia Union FT
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David Troya
Palomino

Josué Edison

Turpo Chaparro

Emilyn Verde
Avalos

Director de la EP
Licenciado diez afios Administracion Administracion

Director de

Investigacion
Doctor  ocho afios  UPeU Tarapoto

Docente de la
UPeU Linguista

Licenciada tres afos

Lic. En

Lic. En
Teologia
Lic. En
educacion

Universidad

Peruana
Union FT

Universidad

Peruana

Unién FT
Universidad

Peruana

Unién FT

Elaboracion propia

Sin embargo, la tabla 11 nos muestra la validacion del instrumento, la cual fue realizado
por juicio de expertos entre ellos estuvieron directores de investigacion, Director de la escuela
profesional de Administracion y docentes de la Universidad Peruana Unién con un total de
cinco jueces expertos en la tematica tratada en este estudio.

4.2  Informacion general descriptiva de los trabajadores de la Municipalidad

Provincial de San Martin

Tabla 12
Informacion sociodemografica
Frecuencia Porcentaje
Masculino 111 73.0%
Género del _
] Femenino 41 27.0%
trabajador
Total 152 100.0%
20 - 30 afios 46 30.3%
31 - 40 afios 54 35.5%
Edad del 41 - 50 afios 20 13.2%
trabajador 51 - 60 aflos 24 15.8%
61 afios a mas 8 5.3%
Total 152 100.0%
Secundaria completa 19 12.5%
Superior técnica incompleta 27 17.8%
Grado de _ )
) » Superior técnica completa 48 31.6%
instruccion del _ S
] Superior universitaria incompleta 11 7.2%
trabajador ) S
Superior universitaria completa 47 30.9%
Total 152 100.0%
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soltero (a) 56 36.8%

Casado (a) 64 42.1%
Estado civil del Viudo (a) 0 0.0%
trabajador Divorciado (a) 5 3.3%

Conviviente 27 17.8%

Total 152 100.0%

Fuente: elaboracion propia

En la Tabla 12, se observa la informacion socio demogréfica en los 152 colaboradores de la
MPSM, la cual se distribuye de la siguiente manera, el 73% de género masculino y el 27% de
género femenino, con respecto a la edad, el 30,3% tiene entre 20 a 30 afios, el 35,5% tiene entre
31 a 40 afios, el 13,2% tiene entre 41 a 50 afios, el 15,8% tiene entre 51 a 60 afios y el 5,3%
tiene de 61 afios a mas. El grado de instruccion de los trabajadores es el siguiente, el 12,5%
tiene secundaria completa, el 17,8% tiene educacion superior técnica incompleta, el 31,6% tiene
educacion superior técnica completa, el 7,2% tiene educacion superior universitaria incompleta
y el 30,9% tiene educacion superior universitaria completa. El estado civil de los trabajadores
es el siguiente, 36,8% es soltero(a), el 42,1% es casado(a), el 3,3% es Divorciado(a), y el 17,8%
son convivientes.
Tabla 13

Informacion tiempo de experiencia
Frecuencia Porcentaje

1 a 6 meses 15 9.9%
7 meses a 1 afio 5 3.3%
Tiempo de experiencia profesional 1 a 2 afos 21 13.8%
laborando en la municipalidad 3 abarfios 47 30.9%
6 afos a mas 64 42.1%
Total 152 100.0%

Fuente: elaboracion propia
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En la Tabla 13, se observa la informacion en cuanto al tiempo de experiencia de los
trabajadores es de la siguiente manera, el 42,1% tiene de 6 afios a més, el 30,9% de 3 a 5 afios,

el 13,8% de 1 a 2 afos, el 3,3% de 7 meses a 1 afio y el 9,9% de 1 a 6 meses.

Tabla 14
Niveles de Inteligencia Emocional y sus dimensiones
Frecuencia Porcentaje
Bajo 46 30.3%
_ _ ] Medio 61 40.1%
Inteligencia Emocional
Alto 45 29.6%
Total 152 100.0%
Bajo 49 32.2%
) Medio 67 44.1%
Autorregulacion
Alto 36 23.7%
Total 152 100.0%
Bajo 52 34.2%
o Medio 64 42.1%
Motivacion
Alto 36 23.7%
Total 152 100.0%
Bajo 51 33.6%
Medio 67 44.1%
Empatia
Alto 34 22.4%
Total 152 100.0%
Bajo 53 34.9%
Medio 59 38.8%
Habilidades Sociales
Alto 40 26.3%
Total 152 100.0%

Fuente: elaboracion propia

En la Tabla 14, se observan los niveles de la variable Inteligencia emocional, que describen
que el 30,3% esta en un nivel Bajo, el 40,1% en un nivel Medio y el 29,6% en un nivel Alto.
En cuanto a las dimensiones de la variable Inteligencia emocional son, la Autorregulacion tiene

un 32,2% un nivel Bajo, el 44,1% tiene un nivel Medio y el 23,7% tiene un nivel Alto, la
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dimension Motivacion el 34,2% tiene un nivel Bajo, el 42,1% tiene un nivel Medio y el 23,7%
tiene un nivel Alto, la dimension Empatia, el 33,6% tiene un nivel Bajo, el 44,1% tiene un nivel
Medio y el 22,4% tiene un nivel Alto, y finamente la dimension Habilidades sociales el 34,9%

tiene un nivel Bajo, el 38,8% tiene un nivel Medio y el 26,3% tiene un nivel Alto.

Tabla 15
Niveles de Desempefio laboral y sus dimensiones
Frecuencia Porcentaje
Bajo 46 30.3%
Medio 69 45.4%
Desempefio Laboral
Alto 37 24.3%
Total 152 100.0%
Bajo 45 29.6%
) o Medio 72 47.4%
Calidad de Servicio
Alto 35 23.0%
Total 152 100.0%
Bajo 48 31.6%
o Medio 65 42.8%
Productividad
Alto 39 25.7%
Total 152 100.0%
Bajo 54 35.5%
o Medio 71 46.7%
Toma de decisiones
Alto 27 17.8%
Total 152 100.0%
Bajo 48 31.6%
Medio 66 43.4%
Alto 38 25.0%
Total 152 100.0%

Fuente: elaboracion propia
En la Tabla 15, se observa los niveles de medicién de la variable Desempefio laboral y
sus dimensiones, con respecto al Desempefio laboral, el 30,3%t tiene un nivel Bajo, el 45,4%

tiene un nivel Medio, y el 24,3% tiene un nivel Alto. Mientras que las dimensiones de la variable
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se distribuyen de la siguiente manera, la Calidad de servicio, el 29,6% tiene un nivel Bajo, el

47,4% tiene un nivel Medio y el 23% tiene un nivel Alto, con respecto a la dimensiones

Productividad el 31,6% tiene un nivel Bajo, el 42,8% tiene un nivel Medio y el 25,7% tiene un

nivel Alto, sobre la dimension, Toma de decisiones, el 35,5% tiene un nivel Bajo, el 46,7%

tiene un nivel Medio, y el 17,8% tiene un nivel Alto, y finalmente la dimension Conocimiento,

el 31,6% tiene un nivel Bajo, el 43,4% tiene un nivel Medio, y el 25% tiene un nivel Alto.

Tabla 16

Niveles de inteligencia emocional segun area de trabajo

Area de trabajo

o o Oficinas de

Oficinas Defensa Civil o DEMUNAY

) transito, o

centrales de  y Seguridad ) servicios

_ almaceny _
la MPSM Ciudadana o sociales
maquinaria

Bajo 24 358% 13 260% 3 15,0% 6  40,0%

Inteligencia Medio 26 388% 23 46,0% 7 35,0% 5 33,3%

Emocional Alto 17 254% 14 28,0% 10 50,0% 4  26,7%

Total 67 100,0% 50 100,0% 20 100,0% 15 100,0%

Bajo 24 358% 14 280% 7 35,0% 4  26,7%

_ Medio 25 373% 25 50,0% 8 40,0% 9 60,0%

Autorregulacion

Alto 18 269% 11 220% 5 25,0% 2 13,3%

Total 67 100,0% 50 100,0% 20 100,0% 15 100,0%

Bajo 26 388% 14 280% 4 20,0% 8 53,3%

o Medio 26 388% 27 540% 8 40,0% 20,0%
Motivacion

Alto 15 224% 9 180% 8 40,0% 4  26,7%

Total 67 100,0% 50 100,0% 20 100,0% 15 100,0%

Bajo 23 343% 16 320% 5 25,0% 7 46,7%

] Medio 28 418% 25 50,0% 9 45,0% 5 33,3%
Empatia

Alto 16 239% 9 180% 6 30,0% 3 20,0%

Total 67 100,0% 50 100,0% 20 100,0% 15 100,0%

Habilidades Bajo 28 418% 14 280% 4 20,0% 7 46,7%

Sociales Medio 21 31,3% 22 440% 10 50,0% 6 40,0%
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Alto 18 269% 14 28,0% 6 30,0% 2  13,3%
Total 67 100,0% 50 100,000 20 100,0% 15 100,0%

Fuente: elaboracion propia

En la tabla 16, sobre la variable inteligencia emocional el area con un nivel alto es el de
oficinas de transito, almacén y maquinaria con un 50% seguido de la oficina de defensa civil y
seguridad ciudadana con un 28%, mientras que las que tienen mas bajo nivel de inteligencia
emocional son la oficina de Demuna y servicios sociales con un 40% y también la de oficina
central de MPSM con un 35,8%.

En cuanto a la autorregulacion el area con un nivel alto es el de las oficinas centrales de la
MPSM con un 26.9% seguido de las oficinas de transito, almacén y maquinaria con un 25%,
mientras que las que tienen un nivel promedio de autorregulacién son las oficinas de la Demuna
y servicios sociales con un 60% seguido de las oficinas de defensa civil y seguridad ciudadana
con un 50% respectivamente.

En cuanto a la motivacion de los trabajadores el area con un alto nivel son las oficinas de
transito, almacén y maquinaria con un 40%, seguido de un nivel promedio en las oficinas de
defensa civil y seguridad ciudadana con un 54%, mientras que las que tienen un nivel bajo en
cuanto a su motivacion son las oficinas de la Demuna y servicios sociales con un 53.3% seguido
de un 38.8% en las oficinas centrales de la MPSM respectivamente.

En cuanto a la empatia de los trabajadores el area con un nivel mas alto son las oficinas de
transito, almacén y maquinaria con un 30%, seguido de un nivel promedio en las oficinas de
Defensa civil y seguridad ciudadana con un 50%, mientras que las que tienen mas bajo nivel de
empatia son las oficinas de la Demuna y servicios sociales con un 46.7% seguido de las oficinas
centrales de la MPSM con un 34.3% respectivamente.

En cuanto a las habilidades sociales de los trabajadores el area con un nivel alto son las
oficinas de Transito, almacén y maquinaria con un 30%, seguido de la oficina de defensa civil

y seguridad ciudadana con un 28%, mientras que las que tienen mas bajo nivel de habilidades
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sociales son los trabajadores de la Demuna y servicios sociales con un 46.7% seguido de las

oficinas centrales de la MPSM con un 41.8% respectivamente.

Tabla 17

Niveles de desempefio laboral segun area de trabajo

Area de trabajo

o o Oficinas de
Oficinas Defensa Civil o DEMUNAY
_ transito, o
centralesde la  y Seguridad ) servicios
] almacen y )
MPSM Ciudadana o sociales
maquinaria

Bajo 22 328% 15 30,0% 5 25,0% 4  26,7%

Desempefio Medio 30 44,8% 23  46,0% 9 45,0% 7 46,7%

Laboral Alto 15 224% 12 24,0% 6 30,0% 4  26,7%
Total 67 100,0% 50 100,0% 20 100,0% 15 100,0%

Bajo 25 373% 12 24,0% 4 20,0% 4  26,7%

Calidad de Medio 28 418% 24 48,0% 12 60,0% 53,3%

Servicio Alto 14 209% 14  28,0% 4 20,0% 3 20,0%
Total 67 100,0% 50 100,0% 20 100,0% 15 100,0%

Bajo 27  40,3% 13  26,0% 4 20,0% 4  26,7%

o Medio 28 41,8% 23  46,0% 8 40,0% 40,0%

Productividad

Alto 12 179% 14  28,0% 8 40,0% 5 33,3%

Total 67 100,0% 50 100,0% 20 100,0% 15 100,0%

Bajo 20 299% 19 38,0% 8 40,0% 7 46,7%

Toma de Medio 31 46,3% 26 52,0% 8 40,0% 6 40,0%
decisiones Alto 16 23,9% 5 10,0% 4 20,0% 2 13,3%
Total 67 100,0% 50 100,0% 20 100,0% 15 100,0%

Bajo 17 254% 17  34,0% 9 45,0% 5 33,3%

Medio 30 448% 23 46,0% 8 40,0% 5 33,3%

Conocimiento

Alto 20 299% 10 20,0% 3 15,0% 5 33,3%

Total 67 100,0% 50 100,0% 20 100,0% 15 100,0%

Fuente: elaboracion propia

Segun la tabla 17 nos muestra sobre la variable desempefio laboral el area con un nivel alto

es las oficinas de transito, almacén y maquinaria con un 30% seguido de la oficina de Demuna
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y servicios sociales con un 26.7%, mientras las que tienen un nivel mas bajo de desempefio
laboral son las oficinas centrales de la MPSM con un 32.8% y también las oficinas de defensa
civil y seguridad ciudadana con un 30%.

En cuanto a la calidad de servicio el &rea con un nivel alto es las oficinas de defensa civil y
seguridad ciudadana con un 28% seguido de las oficinas de transito, almacén y maquinaria con
un 20%, mientras las que tienen un nivel mas bajo de calidad de servicio son las oficinas
centrales de la MPSM con un 37.3%, seguido de las oficinas de la Demuna y servicios sociales
con un 26.7% respectivamente.

En cuanto a la productividad el &rea con un nivel més alto de productividad son las oficinas
de trénsito, almacén y maquinaria con un 40% seguido de las oficinas de la Demuna y servicios
sociales con un 33.3%, mientras las que tienen un nivel promedio de productividad son las
oficinas de Defensa civil y seguridad ciudadana con un 46% seguido de las oficinas centrales
de la MPSM con un 41.8%.

En cuanto a la toma de decisiones el area con un nivel promedio son las oficinas de defensa
civil y seguridad ciudadana con un 52% seguido de las oficinas centrales de la MPSM con un
46.3%, mientras las que tienen un nivel mas bajo en la toma de decisiones son las oficinas de
la Demuna y servicios sociales con un 46.7% seguido de las oficinas de transito, almacén y
maquinaria con un 40% respectivamente.

En cuanto al conocimiento de los trabajadores el area con un nivel alto son las oficinas de la
Demuna y servicios sociales con un 33.3% seguido de las oficinas centrales de la MPSM con
un 29.9%, mientras las que tienen un nivel mas bajo de conocimiento son las oficinas de
transito, almacén y maquinaria con un 45% seguido de las oficinas de defensa civil y seguridad

ciudadana con un 34% respectivamente.
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4.3  Prueba de hipotesis
4.3.1 Contrastacion de la hipotesis general.
Hipdtesis general
Ho: La inteligencia emocional no se relaciona significativamente con el desempefio laboral
de los trabajadores de la municipalidad provincial de San Martin, regién San Martin, 2016.
Hi: La inteligencia emocional se relaciona significativamente con el desempefio laboral de

los trabajadores de la municipalidad provincial de San Martin, regién San Martin, 2016.

Regla de decision
Si el p valor > 0,05 se acepta la Hipétesis Nula.

Si el p valor < 0,05 se rechaza la Hip6tesis Nula, por lo tanto se acepta la Hipétesis Alterna.

Tabla 18
Nivel de relacion entre la inteligencia emocional y el desempefio laboral

Desempefio laboral
Bajo Medio Alto Total
Bajo 36 23.7% 9 5.9% 1 A% 46 30.3%
Inteligencia Medio 10 6.6% 43 283% 8 5.3% 61 40.1%
emocional Alto 0 0.0% 17 112% 28 18.4% 45 29.6%
Total 46 303% 69 454% 37 243% 152 100.0%

Fuente: elaboracion propia

La tabla 18 muestra que del 100% del total de los encuestados, el 40.1% indicaron que la
inteligencia emocional guarda un grado de relacion medio con la variable desempefio laboral,
seguido del 30.3% indicando un grado bajo de relacion y finalmente el 29.6% indicaron que la

variable inteligencia emocional guarda un nivel alto de relacion con la desempefio laboral.
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Tabla 19
Relacion de inteligencia emocional con el desempefio laboral.

Desempefio laboral

Rho p valor N

*k

Inteligencia emocional ,729 0,000 152

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)

Fuente: elaboracion propia

Por otro lado, la tabla 19 nos muestra que la inteligencia emocional y el desempefio laboral
tiene una correlacion significativa en el nivel de 0,01 bilateral con un Rho de Spearman del
0,729** y un p valor igual a 0,000 (p<0,05). En ese sentido, se rechaza la hipdtesis nula y
aceptamos la hipotesis alterna Hi, es decir, a mayor grado del nivel de inteligencia emocional

mayor serd el desempefio laboral en los trabajadores de la municipalidad provincial de San

Martin, regién San Martin, 2016.
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Figura 5. Relacidn lineal de inteligencia emocional y desempefio laboral

En la figura 5 se puede apreciar graficamente la correlacion general de las dos variables en
estudio y podemos determinar que la covarianza Sxy > 0 tiene una relacion lineal directa,
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porque la mayoria de los casos 0 puntos estan cerca y alineados a la recta, y estos aportan

sumados positivos y la covarianza es positiva; es decir, que a medida que aumenta los puntos

de la variable inteligencia emocional (x) aumenta también en el desempefio laboral (y).

4.3.2 Primera hipotesis especifica

Hipdtesis general

Ho: La inteligencia emocional no se relaciona significativamente con la calidad de servicio
que brindan los trabajadores de la municipalidad provincial de San Martin, region San
Martin, 2016.

Hi: La inteligencia emocional se relaciona significativamente con la calidad de servicio que
brindan los trabajadores de la municipalidad provincial de San Martin, region San Martin,

2016.

Regla de decision

Si el p valor > 0,05 se acepta la Hipdtesis Nula.

Si el p valor < 0,05 se rechaza la Hipdtesis Nula, por lo tanto se acepta la Hipotesis Alterna.

Tabla 20
Nivel de relacion entre la inteligencia emocional y la calidad de servicio

Calidad de servicio

Bajo Medio Alto Total

Bajo 31 204% 14 9.2% 1 1% 46 30.3%

Inteligencia  Medio 11 72% 37 243% 13 86% 61 40.1%
emocional Alto 3 20% 21 138% 21 138% 45 29.6%
Total 45 29.6% 72 474% 35 23.0% 152 100.0%

Fuente: elaboracion propia

La tabla 20 muestra que del 100% del total de los encuestados el 40.1% indicaron que la

inteligencia emocional guarda un grado de relacion medio con la calidad del servicio, seguido
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del 30.3% indicando un grado bajo de relacion y finalmente 45 trabajadores equivalente al
29.6% indicaron que la variable inteligencia emocional guarda un nivel alto de relacién con la

calidad del servicio.

Tabla 21
Relacion de inteligencia emocional y la calidad de servicio

Calidad de servicio

Rho p valor N
0,000 152

*k

Inteligencia emocional 567

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)
Fuente: elaboracion propia
Sin embargo, la tabla 21 nos muestra que la inteligencia emocional y la calidad del servicio
tiene una correlacion significativa en el nivel de 0,01 bilateral con un Rho de Spearman del
0,567** y un p valor igual a 0,000 (p<0,05). En ese sentido, se rechaza la hipétesis nula y
aceptamos la hipétesis alterna Hi, es decir, a mayor grado del nivel de inteligencia emocional
mayor y mejor sera la calidad del servicio brindado por trabajadores de la municipalidad

provincial de San Martin, region San Martin, 2016.

4.3.3 Segunda hipétesis especifica

Hipdtesis general

Ho: La inteligencia emocional no se relaciona significativamente con la productividad de los
trabajadores de la municipalidad provincial de San Martin, region San Martin, 2016.

Hi: La inteligencia emocional se relaciona significativamente con la productividad de los

trabajadores de la municipalidad provincial de San Martin, regién San Martin, 2016.

Regla de decision
Si el p valor > 0,05 se acepta la Hipdtesis Nula.

Si el p valor < 0,05 se rechaza la Hipotesis Nula, por lo tanto se acepta la Hipotesis Alterna.
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Tabla 22
Nivel de relacion entre la inteligencia emocional y la productividad

Productividad
Bajo Medio Alto Total
Bajo 34 224% 10 6.6% 2 1.3% 46 30.3%
Inteligencia Medio 10 6.6% 40 26.3% 11 7.2% 61 40.1%
emocional  Alto 4 26% 15 9.9% 26 17.1% 45 29.6%
Total 48 316% 65 42.8% 39 25.7% 152 100.0%

Fuente: elaboracion propia

La tabla 22 revela que de los 152 trabajadores equivalente al 100% del total de los
encuestados, el 40.1% indicaron que la inteligencia emocional guarda un grado de relacion
medio con la productividad, seguido del 30.3% indicando un grado bajo de relacién, finalmente
el 29.6% indicaron que la variable inteligencia emocional guarda un nivel alto de relacion con

la productividad.

Tabla 23
Relacion de inteligencia emocional y la productividad
Productividad
Rho p valor N
Inteligencia emocional ,610™ 0,000 152

**, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)
Fuente: elaboracion propia
Sin embargo, la tabla 23 nos muestra que la inteligencia emocional y la productividad tiene
una correlacion significativa en el nivel de 0,01 bilateral con un Rho de Spearman del 0,610**
y un p valor igual a 0,000 (p<0,05). En ese sentido, se rechaza la hipdtesis nula y aceptamos la
hip6tesis alterna H1, es decir, a mayor grado del nivel de inteligencia emocional mayor seré la
productividad por trabajadores de la municipalidad provincial de San Martin, region San

Martin, 2016.
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4.3.4 Tercera hipoétesis especifica

Hipotesis General

Ho: La inteligencia emocional no se relaciona significativamente con la toma de decisiones
de los trabajadores de la municipalidad provincial de San Martin, region San Martin, 2016.
Hi: La inteligencia emocional se relaciona significativamente con la toma de decisiones de

los trabajadores de la municipalidad provincial de San Martin, regién San Martin, 2016.

Regla de decision

Si el p valor > 0,05 se acepta la Hipdtesis Nula.
Si el p valor < 0,05 se rechaza la Hipotesis Nula, por lo tanto se acepta la Hipotesis Alterna.

Tabla 24
Nivel de relacién entre la inteligencia emocional y la toma de decisiones

Toma de decisiones
Bajo Medio Alto Total
Bajo 30 19.7% 16 105% O .0% 46 30.3%

Inteligencia Medio 16 105% 37 243% 8 53% 61 40.1%
emocional Alto 8 53% 18 11.8% 19 125% 45 29.6%
Total 54 355% 71 46.7% 27 17.8% 152  100.0%

Fuente: elaboracion propia.

La tabla 24 revela que de los 152 trabajadores equivalente al 100% del total de los
encuestados, el 40.1% indicaron que la inteligencia emocional guarda un grado de relacion
medio con la toma de decisiones, seguido del 30.3% indicando un grado bajo de relacion,
finalmente el 29.6% indicaron que la variable inteligencia emocional guarda un nivel alto de

relacion con la toma de decisiones.

91



Tabla 25
Relacion de inteligencia emocional y la toma de decisiones

Toma de decisiones

Rho p valor N
0,000 152

*k

Inteligencia emocional ,483

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)
Fuente: elaboracion propia.

La tabla 25 muestra que la inteligencia emocional y la toma de decisiones tiene una
correlacion significativa en el nivel de 0,01 bilateral con un Rho de Spearman del 0,483** y un
p valor igual a 0,000 (p<0,05). En ese sentido, se rechaza la hipdtesis nula y aceptamos la
hip6tesis alterna Hi, es decir, a mayor grado del nivel de inteligencia emocional mayor y
mejores decisiones tomaran los trabajadores de la municipalidad provincial de San Martin,
region San Martin, 2016.

4.3.5 Cuarta hipotesis especifica

Hipdtesis general

Ho: La inteligencia emocional no se relaciona significativamente con el conocimiento de los
trabajadores de la municipalidad provincial de San Martin, region San Martin, 2016.

Hi:: La inteligencia emocional se relaciona significativamente con el conocimiento de los

trabajadores de la municipalidad provincial de San Martin, region San Martin, 2016.

Regla de decision

Si el p valor > 0,05 se acepta la Hipdtesis Nula.

Si el p valor < 0,05 se rechaza la Hipdtesis Nula, por lo tanto se acepta la Hip6tesis Alterna.
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Tabla 26
Nivel de relacion entre la inteligencia emocional y el conocimiento
Conocimiento

Bajo Medio Alto Total

Bajo 27 178% 17 11.2% 2 1.3% 46 30.3%
Inteligencia Medio 15 9.9% 34  224% 12 7.9% 61 40.1%
emocional  Alto 6 3.9% 15 9.9% 24  15.8% 45 29.6%
Total 48 316% 66 434% 38 25.0% 152 100.0%

Fuente: elaboracion propia

La tabla 26 revela que del 100% del total de los encuestados, el 40.1% indicaron que la
inteligencia emocional guarda un grado de relacion medio con el conocimiento, seguido del
30.3% indicando un grado bajo de relacién, finalmente el 29.6% indicaron que la variable

inteligencia emocional guarda un grado de relacion alto con el conocimiento.

Tabla 27
Relacion entre el nivel de inteligencia emocional y el nivel del conocimiento
Conocimiento

Rho p valor N
0,000 152

**

Inteligencia emocional ,485

**, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)
Fuente: elaboracion propia
Finalmente, la tabla 27 muestra que la inteligencia emocional y el conocimiento tiene una
correlacion significativa en el nivel de 0,01 bilateral con un Rho de Spearman del 0,485** y un
p valor igual a 0,000 (p<0,05). En ese sentido, se rechaza la hipétesis nula y aceptamos la
hipotesis alterna Hz, es decir, a mayor grado del nivel de inteligencia emocional mayor grado
de cocimiento tendran los trabajadores de la municipalidad provincial de San Martin, region

San Martin, 2016.
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4.4 Discusién de los resultados

En cuanto al objetivo general: determinar de qué manera la inteligencia emocional se
relaciona con el desempefio laboral de los trabajadores de la municipalidad provincial de San
Martin, region San Martin, 2016, los resultados aprueban concluir que existe evidencias
suficientes para rechazar la hipétesis nula. Lo cual concuerda con un estudio realizado por
Hernandez (2008) quien en su investigacion inteligencia emocional y desemperio laboral de los
supervisores de industrias citricolas de Montemorelos, se concluyé que la inteligencia
emocional guardan una relacién significativa con respecto a las variables autorregulacion,
automotivacion, empatia y habilidades sociales resultando predictoras de la variable nivel de
desempefio. Asimismo, Saldafia (2015) menciona que la inteligencia emocional guarda una
fuerte relacion con el desempefio; Saldafia sefiala que esto permite conocer las caracteristicas
de las personas frente al desempefio que realiza en su puesto de trabajo y que le permitird
mantener y fortalecer el talento en la empresa.

Por lo que, afirmamos que la inteligencia emocional desarrollada en los trabajadores de la
municipalidad provincial de San Martin, tiene un grado de relacion respecto al desempefio
laboral de dicha institucion publica; es decir, incurrira en el desempefio laboral de los
trabajadores por la buena inteligencia emocional que cultivan al momento de realizar
actividades o al momento de relacionarse con los de su entorno.

En este sentido, Claros Aguilar (2013) en un estudio sobre la inteligencia emocional y el
desempefio laboral sefiala que si la inteligencia emocional influencia en todas nuestras
actividades entonces influira en nuestro desempefio laboral directamente y positivamente.

En cuanto al primer objetivo especifico: determinar de qué manera la inteligencia emocional se
relaciona con la calidad de los trabajadores de la municipalidad provincial de San Martin, regién
San Martin, 2016, los resultados permiten confirmar que si existe evidencia suficiente para

rechazar la hipGtesis nula, concluyendo que Si existe relacion significativa entre la inteligencia
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emocional y la calidad de servicio aportado por los trabajadores de la municipalidad provincial
de San Martin; en tan sentido, se afirma que los trabajadores tienen una buena inteligencia
emocional al momento de brindar el servicio a los agentes o clientes internos como externos.
En tal sentido coincidimos con un estudio realizado por Argoty, Romero y Torres (2015) sobre
la relacion de la inteligencia emocional con el desempefio laboral. Llegando a la conclusién que
la formacion de la inteligencia emocional, dentro de las empresas, conducira de manera segura
a mejoras significativas en la calidad de trabajo y servicio de su personal, ya que se puede llegar
a desarrollar aspectos importantes como lo son la capacidad para formar equipos de trabajo y

la capacidad para adaptarse a los diferentes cambios en el mismo.

En cuanto al segundo objetivo especifico: determinar de qué manera la inteligencia
emocional se relaciona con la productividad de los trabajadores de la municipalidad provincial
de San Martin, regién San Martin, 2016, los resultados permiten concluir que existe evidencia
suficiente para rechazar la hip6tesis nula, lo cual se determina que SI existe relacion
significativa entre la inteligencia emocional y la productividad desarrollada por los trabajadores
de la municipalidad provincial de San Martin; en tal sentido, la inteligencia emocional
predomina en la productividad de los trabajadores; estos a su vez, al momento de realizar sus
actividades procederan inteligentemente, generando una mejor productividad al ejecutar cierto
trabajo y permitiéndole alcanzar sus objetivos establecidos.

En cuanto al tercer objetivo especifico: determinar de qué manera la inteligencia emocional
se relaciona con la toma de decisiones de los trabajadores de la municipalidad provincial de
San Martin, region San Martin, 2016, los resultados revelan evidencia suficiente para rechazar
la hip6tesis nula, concluyendo que Si existe una relacion significativa entre la inteligencia
emocional y la toma de decisiones; en ese sentido, Garcia (2012) manifiesta la importancia que
tiene la inteligencia emocional al momento de tomar una decision en situaciones diversas o dar

una respuesta por parte de la persona frente a la vida; en efecto De Pelekais et al. (2006)
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manifiesta que la claridad en cuanto a espiritu y el objetivo de la empresa lleva a una decisiva
seguridad en la toma de decisiones, por parte de los individuos quienes desempefian actividades
que involucran la misma; en ese sentido, inferimos que los trabajadores suelen manejar su
inteligencia emocional, mediante la identificacion de la misma y el manejo de sus emociones,
permitiéndole tomar las mejores decisiones en el momento oportuno.

En cuanto al cuarto objetivo especifico: determinar de qué manera la inteligencia emocional
se relaciona con el conocimiento de los trabajadores de la municipalidad provincial de San
Martin, region San Martin, 2016, los resultados revelan suficiente evidencias para rechazar la
hipdtesis nula, permitiendo concluir que Si existe una relacion significativa entre la inteligencia
emocional y el conocimiento de los trabajadores; en tal sentido, la inteligencia emocional
predomina en el conocimiento de los trabajadores de la municipalidad provincial.

Finalmente, los resultados permiten comprender la necesidad de tener en cuenta la
inteligencia emocional, la cual guarda una estrecha relacion con el desemperio laboral, por ende
repercutiendo en sus dimensiones del desempefio; en tal sentido, coincidimos con un estudio
realizado por Guardiola & Basurto (2014) lo cual determinaron que si existe una influencia
positiva y significativa en nivel alto de la inteligencia emocional sobre el nivel de desempefio
laboral y a su vez auto-percibido por los directivos; del mismo modo, concordamos con Araujo
& Leal Guerra (2007) lo cual llega a la conclusion que la inteligencia emocional del nivel
directivo se ubica en niveles muy altos, permitiendo que los trabajadores reconozcan las
emociones propias y la de los demas, esforzandose diariamente por adquirir un mayor grado de
excelencia personal y profesional. Araujo asevera que existe una alta relacion entre la
inteligencia emocional y desempefio laboral, infiriendo que cuanto méas complejo es el trabajo,

mas necesaria es la inteligencia emocional.
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Capitulo V

Conclusiones y recomendaciones

5.1 Conclusiones

Bajo la interpretacion y el analisis de los resultados del trabajo de investigacion titulado La
inteligencia emocional y su relacion con el desempefio laboral de los trabajadores de la
Municipalidad provincial de San Martin, Region San Martin, se abordan las siguientes

conclusiones en funcién a los objetivos planteados.

Respecto al objetivo general planteado, se encontrd que existe una relacion directa
significativa (r = 0.729"*; p < 0,00) entre la inteligencia emocional y el desempefio laboral
de los trabajadores de la Municipalidad provincial de San Martin; es decir, cuando maés alta
inteligencia emocional desarrolle el trabajador mejor serd su desempefio laboral dentro de la

Municipalidad.

Con respecto al primer objetivo especifico, se encontré que existe una relacion directa
significativa (r = 0.567™"; p < 0.00) entre la inteligencia emocional y la calidad de servicio
de los trabajadores de la Municipalidad provincial de San Martin; donde podemos determinar
que a mayor inteligencia emocional mayor y mejor serd la calidad de servicio que brinde el

trabajador.

Asimismo, en el segundo objetivo especifico, se encontré que existe una relacion directa
altamente significativa (r = 0.610™;p < 0.00) entre la inteligencia emocional y la
productividad de los trabajadores de la Municipalidad provincial de San Martin; es decir, que
cuanta mas alta inteligencia emocional desarrolle el trabajador mejor sera la productividad del

mismo, en la Municipalidad.
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Con respecto al tercer objetivo especifico, se encontr6 que existe una relacion directa
significativa (r = 0.483™; p < 0.00) entre la inteligencia emocional y la toma de decisiones
de los trabajadores de la Municipalidad provincial de San Martin; donde podemos determinar
gue a mayor inteligencia emocional mejores seran las decisiones que tome el trabajador dentro

y fuera de la Municipalidad.

Finalmente, respecto al cuarto objetivo especifico, se encontr6 que existe relacién directa y
significativa (r = 0.485""; p < 0.00) entre la inteligencia emocional y el conocimiento de los
trabajadores de la Municipalidad provincial de San Martin; es decir, que cuanta méas alta
inteligencia emocional desarrolle el trabajador mejor serd el conocimiento de su puesto en la

Municipalidad.

5.2 Recomendaciones

Luego de haber concluido el presente estudio de investigacion se plantean las siguientes
recomendaciones Utiles para futuras investigaciones a realizarse:

Por los pocos estudios a nivel local y nacional y considerando la importancia de la
inteligencia emocional en las organizaciones tanto publicas como privadas, se recomienda
profundizar en estos temas de estudio como son: Autorregulacion, Empatia, Motivacion y
Habilidades sociales.

De la misma manera se recomienda realizar estudios mas especificos de cada una de las
dimensiones de desempefio laboral: Calidad, productividad, toma de decisiones y
conocimiento, para que se conozca mejor la importancia y el aporte que brindan a la empresa.

Validar con futuras investigaciones la efectividad y pertinencia de los lineamientos
planteados reforzando la base tedrica conceptual.

Utilizar los resultados de la investigacion como fuente de consulta para otros investigadores

interesados en el estudio de la inteligencia emocional y su relacidn con el desempefio laboral.
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Sin embargo recomendamos también algunas actividades que la Municipalidad Provincial
de San Martin puede realizar.

Prestar méas atencion a cada uno de los reclamos y sugerencias de los usuarios para
brindarles un servicio de calidad.

Prestar atencion a cada trabajador y brindarle todo el apoyo que necesita para que sea mas
competitivo y realice un buen trabajo ayudando a la Municipalidad a crecer en cuanto a su
competitividad.

Aprender a delegar o brindar empoderamiento a los trabajadores para que se sientan seguros
al momento de tomar una decision importante.

Brindar capacitaciones por departamentos que ayuden al trabajador a comprender que
funcion cumple su area de trabajo y que rol desempefiara él en el mismo.

Recomendamos a la Municipalidad invertir en el talento humano brindando talleres y
capacitaciones constantes de inteligencia emocional que ayuden a los trabajadores a manejar
sus emociones, desarrollando asi mejor su trabajo lo que dard como resultado un alto

desempefio laboral.
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Anexo 1 Matriz de consistencia

Anexos

desempefio laboral de los trabajadores
de la municipalidad provincial de San
Martin, regiéon San Martin, 2016?

problemas especificos

1. ¢;De qué manera la inteligencia
emocional se relaciona con la calidad
de servicio de los trabajadores de la
municipalidad provincial de San
Martin, regiéon San Martin, 2016?

2. ;De qué manera la inteligencia
emocional se relaciona con la
productividad de los trabajadores de la
municipalidad provincial de San
Martin, regiéon San Martin, 2016?

3. ¢De qué manera la inteligencia
emocional se relaciona con la toma de
decisiones de los trabajadores de la
municipalidad provincial de San
Martin, region San Martin, 2016?

4. ;De qué manera la inteligencia
emocional se relaciona con el
conocimiento de los trabajadores de la
municipalidad provincial de San
Martin, regién San Martin, 2016?

el desempefio laboral de los trabajadores
de la municipalidad provincial de San
Martin, region San Martin, 2016.

Objetivos especificos

1. Determinar de qué manera la
inteligencia emocional se relaciona con
la calidad de servicio de los trabajadores
de la municipalidad provincial de San
Martin, region San Martin, 2016.

2. Determinar de qué manera la
inteligencia emocional se relaciona con
la productividad de los trabajadores de
la municipalidad provincial de San
Martin, regién San Martin, 2016.

3. Determinar de qué manera la
inteligencia se relaciona con la toma de
decisiones de los trabajadores de la
municipalidad provincial de San Martin,
region San Martin, 2016.

4. Determinar de qué manera la
inteligencia emocional se relaciona con
el conocimiento de los trabajadores de la
municipalidad provincial de San Martin,
region San Martin, 2016.

laboral de los trabajadores de la
municipalidad provincial de San
Martin, regién San Martin, 2016.

Hipotesis especificas

1. La inteligencia emocional se
relaciona significativamente con la
calidad de servicio que brindan los
trabajadores de la municipalidad
provincial de San Martin, regién San
Martin, 2016.

2. La inteligencia emocional se
relaciona significativamente con la
productividad de los trabajadores de la
municipalidad provincial de San
Martin, regi6n San Martin, 2016.

3. La inteligencia emocional se
relaciona significativamente con la
toma de decisiones de los trabajadores
de la municipalidad provincial de San
Martin, regién San Martin, 2016.

4. La inteligencia emocional se
relaciona significativamente con el
conocimiento de los trabajadores de la
municipalidad provincial de San
Martin, region San Martin, 2016.

Inteligencia Emocional

Variable 2

Desempefio Laboral

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
Problema General Objetivo General Hipotesis General Método de estudio
Esta basada en un estudio de caracter
) , L . . . La inteligencia se relaciona no experimental, transversal.
¢De qué manera la inteligencia Determinar de qué manera la A =
. . oo . ; . significativamente en el desempefio .
emocional se relaciona con el inteligencia emocional se relaciona con Variable 1

Disefio de investigacion

Corresponde basicamente a un disefio
transeccional, correlacional.

Area de estudio
Provincia de Tarapoto, Region San
Martin.
Poblacién y muestra
La poblacién esta conformada por los
trabajadores de la Municipalidad
Provincial de San Martin. Tomando
como muestra para este estudio 152
trabajadores de esta entidad.
Instrumento:

Cuestionario, Encuesta

Valoracién Estadistica:

95% confiabilidad
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Anexo 2 Matriz Instrumental

emocional 'y su
relacion  con el
desempefio laboral de
los trabajadores de la
Municipalidad

Provincial de San
Martin, Regién San
Martin, 2016.

Habilidades sociales

Comunicacion

Habilidades en equipo

Influencia

Liderazgo

Resolucién de conflictos

Desempefio Laboral
(Y)

Es el
comportamiento
del trabajador en la
busqueda de los
objetivos fijados,
este constituye la
estrategia
individual para
lograr los objetivos.
Chavenato (2002).

Calidad

Calidad de servicio

Satisfaccion al usuario

Reconocimiento

Trabajo en equipo

Buena atencion

Productividad

Responsabilidad

Cumplimiento de objetivos

Base de datos estratégicos

Retroalimentacion

Compromiso

Toma de decisiones

Alternativas de solucién

Decisiones y responsabilidades

Programacién de recursos

Conocimiento

Conocimiento del puesto

Conocimiento de la entidad

Conocimiento del &rea de trabajo

Conocimiento del usuario

Trabajadores de la
Municipalidad
Provincial de San
Martin, Regién San
Martin

Cuestionario/encuesta

DEFINICION FUENTES DE VALORACION
TITULO VARIABLES CONCEPTUAL DIMENSIONES INDICADORES INEORMACION INSTRUMENTO ESTADISTICA
Adaptabilidad
Autocontrol
Autorregulacion Confiabilidad
Innovacion
Integridad
Compromiso
Es la capacidad Motivacioén In|C|_at|v§,
para reconocer Motivacion de logro
sentimientos en sf Optimismo
Inteligencia mismo y en otros, Aprovechamiento de la diversidad
Emocional (X) siendo hébil para . Comprension de los demas
gerenciales al Empatia Conciencia polftica
trabajar con otros. Orientacion al servicio
Goleman (1995). Catalizador del cambio
. . Colaboracion y cooperacion
La Inteligencia

Prueba del indice
de fiabilidad Alpha
de Cronbash y
correlacion de Rho
sperman
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Anexo 3 Instrumento

PE,
D PERY,
=)

o
\/E ;j/v
S &
*, &

v, &
s 5

ONIVE,
NOIND

tha Dnsttacicn s dventecta

Cadigo: |

CUESTIONARIO DE ENCUESTA SOBRE LA INTELIGENCIA EMOCIONAL Y SU

RELACION CON EL DESEMPENO LABORAL

Esta encuesta tiene como propdsito conocer la relacion de la inteligencia emocional en el desempefio

laboral. Dicha informacion servira como apoyo para la realizacién de esta investigacion, la cual tendra

Unicamente finalidades académicas y se mantendra de manera anénima y confidencial, por lo que se

solicita su amable colaboracion al contestar honestamente. Muchas gracias por su colaboracion.

I. DATOS
GENERALES
;' Egago a. Secundaria completa
T b. Superior técnica incompleta
b.31-40 . ., L |
c. 41 -50 4. Grado de instruccion | c. Superl_or técnica completa
d. 51 - 60 d. Superior universitaria incompleta
' ] e. Superior universitaria completa
e. 61 a mas
2. Género < . a. Alcaldia d. Planificacion y presupuesto
a. Masculino g'eA;f;fanE{SS;rﬁl oue b. Gerencia e. Tesoreria
b. F ull s Elesem ofia q c. Administracion f. RR.HH
- Femenino P g. otros..........
3. Estado civil
Solt a. 1 a6 meses
z' CO e(rjo (@) 6. Tiempo de experiencia |b. 7 meses a 1 afio
'V?Sg 0 () profesional laborando en |c. 1 a2 afios
8' Dl'u ° (azj la Municipalidad d. 3ab5 afos
- bivorciado @ e. 6 afios a mas
e. Conviviente
II. A continuacion se presentan las preguntas de Inteligencia Emocional (IE). Marque con una “X”

segun la escala siguiente:

N° INTELIGENCIA EMOCIONAL PUNTAJES
Casi A Casi .
Nunca . Siempre
Nunca | veces | Siempre

Autorregulacion

Tengo facilidad para adaptarme a las distintas
actividades laborales.

Mantengo la calma ante situaciones dificiles.

Me considero una persona honesta.

Soy leal a mis valores y principios.

Al (W iIN |-

Me agradan las situaciones nuevas y desafiantes.

Considero la opinién de otras personas para
desarrollar mis habilidades.

~N O

Acepto mis errores.

g | Me considero una persona integra.
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Motivacion

Nunca

Casi
nunca

Veces

Casi
siempre

Siempre

Estoy comprometido con los objetivos de la
institucion.

10

Cumplo con mis obligaciones laborales.

11

Tengo iniciativa para hacer mas de lo que se me
pide.

12

Realizo mi trabajo sin esperar recompensa.

13

Ejecuto proyectos y/o actividades atractivas e
interesantes.

14

Me siento motivado cuando alcanzo mis objetivos.

15

Soy optimista al realizar mis actividades de trabajo.

16

Motivo a los demas en el desempefio de sus
actividades.

17

Busco soluciones de manera optimista, cuando se
presentan problemas en mi trabajo.

Empatia

18

Aprovecho las cualidades de mis compafieros para
mejorar el trabajo.

19

Acepto a las personas con sus diferentes criterios de
pensamiento.

20

Comprendo a mis comparieros de trabajo.

21

Reconozco el potencial de mis compafieros de
trabajo.

22

Acepto las practicas culturales de mis compafieros
de trabajo.

23

Considero el efecto de los valores en la cultura de
las personas.

24

Ayudo a las personas que se encuentran en
dificultades.

Habilidades Sociales

25

Propongo estrategias para mejorar las actividades
sociales de la institucién.

26

Fomento la unidad para el cumplimiento de
objetivos.

27

Promuevo la cooperacién entre compareros.

28

Tengo habilidad para comunicarme con los demas.

29

Soy cuidadoso y amable al momento de hablar.

30

Considero la opinion de los demas para resolver
conflictos.

31

Disfruto del trabajo en equipo.

32

Tengo facilidad para convencer a la gente.

33

Tengo el apoyo y simpatia de la gente.

34

Demuestro un comportamiento adecuado en mi area
de trabajo.

35

Mantengo buenas relaciones con mis comparieros
de trabajo.

36

Ayudo a las personas a resolver sus conflictos.

37

Utilizo el didlogo para resolver conflictos.
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I11. Preguntas de Desempefio Laboral (DL). Marque con una “X” segun la escala siguiente:

N° DESEMPENO LABORAL PUNTAJES
Casi A Casi
Calidad del servicio Nunca | nunca | veces | siempre | Siempre

38

Considero eficiente la calidad de servicio brindado
al usuario.

39

Fomento la participacion ciudadana para recoger la
opinién sobre la calidad del servicio.

40

Brindo al usuario una atencion rapida y eficiente.

41

Atiendo respetuosa y diligentemente a los usuarios
de los servicios de la entidad.

42

Tengo presente que la satisfaccidn de las personas
en el trabajo depende de mi.

43

Transformo las quejas en oportunidades para
aprender y mejorar.

44

Recibo incentivos por el buen desempefio de mi
trabajo.

45

Mis jefes y superiores confian en mi desempefio
laboral.

46

Me siento orgulloso de pertenecer a esta
organizacion.

47

Trabajo en equipo para obtener mejores resultados.

48

Cumplo con las promesas realizadas al usuario.

49

Percibo favoritismos en mi area de trabajo e
institucion.

50

Justifico alguna demora con respecto a la
excelencia de atencion.

Productividad

51

Cumplo con mis horarios de trabajo.

52

Promuevo el cuidado de la estructura y materiales
de mi area de trabajo.

53

Alcanzo los objetivos personales y de mi area de
trabajo.

54

Trabajo tiempo extra para alcanzar los objetivos
planteados en la institucion.

55

Cumplo con las tareas que me permitan lograr con
los objetivos planteados.

56

Demuestro resultados eficientes al nivel solicitado
por la institucion.

o7

Dedico tiempo a analizar el avance de mi trabajo.

58

Motivo a mi equipo a cumplir con los objetivos de
la institucion.

59

Me involucro en el trabajo de la institucion.

60

Trabajo en equipo para beneficiar a los
ciudadanos.

109




Toma de decisiones

Nunca

Casi
nunca

VeCes

Casi
siempre

Siempre

61

Reporto a un trabajador que no cumple con sus
tareas.

62

Conozco mi comportamiento en caso de algln
imprevisto en mi &rea de trabajo.

63

Resuelvo los problemas presentados en mi area de
trabajo.

64

Analizo los resultados cuando no son positivos.

65

Decido y asumo la responsabilidad de mis
acciones libremente.

66

Me proporcionan lo que solicito para facilitarme el
trabajo.

67

Realizo programaciones de los recursos utilizados
en mi area de trabajo.

Conocimiento

68

Conozco mis responsabilidades como servidor
publico segun la ley.

69

Tengo conocimientos suficientes para realizar las
tareas propias de mi puesto.

70

Conozco la mision, vision y valores de la
institucion.

71

Tengo conocimiento de las normas de la
institucion.

72

Conozco la distribucion de los recursos
econémicos de la institucion.

73

Tengo conocimiento del reglamento interno de mi
area de trabajo.

74

Conozco el nombre de los trabajadores de mi area
de trabajo.

75

Conozco las necesidades y expectativas de los
usuarios.

76

Respondo las dudas de los clientes y/o usuarios.
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Anexo 4 Solicitud de permiso

“ANO DE LA CONSOLIDACION DEL MAR DE GRAU"

SOLICITO: PERMISO PARA

A\

REALIZAR TRABAJO DE
INVESTIGACIO
i . Bt o SARTN]
Cargo. N*: REFE!.E::DO Hora:
oo ;
SR. WALTER GRUNDEL JIMENEZ 19€"27 EnE. 20 .39
Folios: [\ | / J
ALCALDE MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE TARAPOTO (/ | x
A:
M¥go

/

/

Yo, HERRERA FARFAN GLEYDI CISCELY con DNI N°
70848621, con domicilio en Psj. Villa Unién S/N Urb. Santa
Lucia Distrito de Morales. Ate Ud. Con el debido respeto
me presento y expongo:

S —e

Que habiendo culminado la carrera profesional de
Administracion en la Universidad Peruana Unién Filial Tarapoto, solicito a Ud. Permiso
para realzar el trabajo de investigacion en su institucién sobre “INTELIGENCIA
EMOCIONAL Y DESEMPENO LABORAL EN LOS TRABAJADORES DE LA
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE TARAPOTO” estudio que me permitira optar el
grado de licenciado en Administracion.

Por lo expuesto:

Ruego a Ud. Tenga a bien acceder a mi solicitud, por ser de justicia.

Tarapoto, enero de 2016.
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Anexo 5 Carta de autorizacion

MUNICIPALIDAD PROVINCIAL

DE SAN MARTIN

“ANO DE LA CONSOLIDACION DEL MAR DE GRAU”

Tarapoto, 30 de Mayo del 2016

CARTA N°OS5 S -2016-ORH/MPSM.

Sefiorita:

Gleydi C. HERRERA FARFAN

CIUDAD.-

ASUNTO : Brinda facilidades para realizar trabajo de encuesta
Ref. : Documento Reg. N° 1481

Grato es dirigirme a usted, para saludarle cordialmente y en atencién al
documento de la referencia, comunicarle que esté autorizado realizar trabajo de encuesta a los
trabajadores de la Municipalidad Provincial de San Martin, para la cual previamente debera
coordinar el trabajo con la Sra. Rosa Mercedes PASMINO AMASIFUEN, Asistenta Social de esta
Municipalidad.

Sin otro particular, me suscribo dejusted.

OWINCIAL DE
i
GOCD}J(EJORH-MPSM
Lia/sec.

ce. valio Diaz

Archivo. US HUMAROS

iy Jr. Gregorio Delgado N° 260, Tarapoto

www.mpsm.gob.pe

e e e T T T £ (042) 522351 / W mpsm@mpsm.gob.pe
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